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Resumen   
 
El desarrollo de un modelo de gestión documental  desde la perspectiva de la gestión del 
conocimiento, se propuso para ser estudiado en la empresa de Acueducto y 
Alcantarillado de Pereira  -Aguas y Aguas de Pereira (marca comercial), parte de un 
diagnóstico del estado inicial de la gestión de archivos, para iniciar un  proceso de 
protección de la información, por cuanto se considera que es ésta la que conserva, 
acumula y comparte el conocimiento en todos los niveles de la organización, 
permitiendo que el Know How se genere por la interacción del conocimiento. 
 
Se propone un cambio en la estructura organizacional que permita la administración de  
la información, como gestión del conocimiento de forma tal que no se ponga en riesgo 
un activo tan valioso como el que posee Aguas y Aguas de Pereira, programando 
además capacitaciones en todos los niveles de la organización, por cuanto la custodia de 
la información se debe generar desde el mismo momento en que esta se produce, 
también se genera un mapa de proceso que muestra los origines y procesos de la 
información en la empresa.  
 
PALABRAS CLAVES: GESTIÓN DOCUMENTAL/ GESTIÓN DE 
CONOCIMIENTO/ KNOW HOW/ AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA/ 
ORGANIZACIÓN 
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Abstract  
 
The development of a model of document management from the perspective of 
knowledge management, was proposed to be studied in the company of Water and 
Sewer and Water -Water Pereira (trademark), part of a diagnosis of the initial state file 
management to initiate a process of protection of information, as it is considered that it 
is this which preserves, collects and shares knowledge at all levels of the organization, 
allowing the know-how generated by the interaction of knowledge. 
 
A change is proposed in the organizational structure that allows management 
information, such as knowledge management so as not to jeopardize a valuable asset as 
it has Aguas y Aguas de Pereira also programming training at all levels of the 
organization, because custody of the information must be generated from the same time 
this occurs, a process map showing the origins and processes information on the 
company is also generated. 
 
KEYWORDS: DOCUMENT MANAGEMENT / KNOWLEDGE MANAGEMENT / 
KNOWLEDGE / WATER AND WATER OF PEREIRA / ORGANIZATION 
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Introducción 
 
La EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. 
E.S.P., (Aguas y Aguas de Pereira; cualquiera de los dos nombres son válidos para el 
trabajo) en su calidad de Empresa de Servicios Públicos, debe acatar los lineamientos y 
sugerencias emanados  por la Ley 594 de 2000, Ley General de Archivos; el Decreto 
2609 de 2012 y demás normas que regulan el que hacer archivístico en el país; es por 
esto que se requiere la estructuración de instrumentos que sirvan de guía para la 
ejecución de actividades asociadas a la producción, recepción, trámite, distribución, 
conservación, reproducción, servicio y disposición final de los documentos fruto de las 
labores misionales y de apoyo de la Empresa. 
 
El Programa de Gestión Documental naciente debe contar con un marco estratégico 
que sirva a la Gerencia y al Departamento de Logística como referente para conocer la 
realidad institucional en materia de gestión documental. 
 
Dado lo amplío de los alcances, es necesario abordar los diferentes aspectos de la 
gestión documental como proyectos independientes con metas concretas, claras y 
medibles, para lograr la eficacia de cada una de las metas, basados en acciones que 
propendan por la eficiencia administrativa y la preservación del patrimonio documental 
de la empresa. 
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El objetivo de este proyecto es: Desarrollar un modelo de gestión documental desde 
la perspectiva de la gestión del conocimiento para la empresa de acueducto y 
alcantarillado de Pereira S. A.   
 
El documento contiene en su primera parte el protocolo de estudio, y en el segundo 
los resultados, donde se incluye la observación y auditoría al área de gestión de la 
empresa, la aplicación de la encuesta, el inventario de documentos, la DOFA aplicada al 
área de gestión  y la propuesta de mejoramiento.  En su tercera parte está la discusión, 
las conclusiones y las referencias bibliográficas. 
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1. Primera Parte: Protocolo del Estudio 
 
1.1 Antecedentes  
 
El Programa de Gestión Documental naciente debe contar con un marco estratégico 
que sirva a la Gerencia y al departamento de Logística de la empresa como referente 
para conocer la realidad institucional en materia de gestión documental y del 
conocimiento. 
 
Dado el estado actual de dicho proceso, es necesario abordar diferentes aspectos en la 
materia como un proyecto independiente con objetivos y metas concretas, claras y 
medibles, enmarcado dentro del Plan Estratégico Corporativo (2012-2015) como una 
iniciativa estratégica del departamento de logística, adscrito a la Subgerencia Financiera 
y administrativa de la compañía, con el propósito de estructurar y modernizar la Gestión 
documental y del conocimiento a través de un modelo, a fin de alcanzar cada una de las 
metas, basados en acciones que propendan y garanticen la eficiencia administrativa, 
preservación del patrimonio documental y el blindaje de la compañía a todo nivel (legal, 
entes de control y terceros). 
 
Con el propósito de establecer la situación actual y la efectividad del archivo 
existente se desarrolla un diagnostico al interior de la entidad, incluyendo las áreas que 
la componen en su totalidad, garantizando un sistema confiable, moderno y robusto que 
15 
 
se mantenga en el tiempo a través de la cultura y compromiso de toda la compañía; 
dando cumplimiento a las disposiciones reglamentadas por el ente legislador. 
 
El Archivo General de la Nación (denominado de ahora en adelante como AGN) ha 
impartido normatividad referente a estándares que sirvan de modelo en materia de 
archivo de obligatorio cumplimiento para empresas públicas y privadas que se acojan 
incursionando en el tema y alcanzando la modernización del proceso de gestión 
documental basado en el conocimiento; esta se encuentra estipulada principalmente en 
la Ley 594 de 2000, decreto 2609 de 2012, entre otros. 
 
A través de los entes de control como las contralorías se viene auditando a empresas 
de carácter público y en el caso de las privadas por parte de algunos organismos o 
entidades del orden nacional como las superintendencias, en relación al cumplimiento de 
lo dispuesto por la Ley General de Archivo.    
 
Históricamente el manejo del archivo en la empresa de Aguas y Aguas de Pereira ha 
presentado variaciones en su dirección; es así que conforme al criterio de la 
administración de turno se conduce el proceso documental; el común denominador de 
estas, es la falta de interés, que se traduce en el incumplimiento de la ley. 
 
Hasta finales de los noventas se conservó un modelo de gestión de documental que 
de cierta manera conservaba de forma organizada y prolija el archivo, que aunque no 
atendiera algún tipo de regulación, cumplía con el propósito de mantener un archivo 
16 
 
actualizado para el momento, con una disponibilidad débil o tardía, alta vulnerabilidad y 
riesgo en su integridad debido a la usencia de procedimientos para la consulta, 
préstamos, conservación entre otras. 
 
Para principio de siglo XXI y con la llegada de otras administraciones se empezó a 
evidenciar la falta de compromiso y dejación en la tarea de mantenimiento y adecuada 
gestión  del material recolectado, llevando a cabo una desintegración gradual del archivo 
físico y desarticulando poco a poco el equipo de trabajo delegado para el menester y 
dejando a un lado la gestión del conocimiento. 
 
La más reciente gestión tendiente a la organización del archivo y sobre todo con el 
propósito de atender los requerimientos del ente controlador, se realizó para el año 2010, 
con la contratación de un tercero, cuyo proceso se caracterizó por el ordenamiento de 
forma meticulosa y prolija donde el resultado principal fue más estético que funcional, 
ya que a pesar de conservar un buen orden, este dificultaba su búsqueda o consecución. 
 
Debido a las intervenciones del organismo de control, la Empresa Aguas y Aguas de 
Pereira, se vio en la obligación tomar cartas en el asunto, con el fin de dar cumplimiento 
a lo ordenado por el AGN y acatar lo decretado en cuanto al proceso archivístico se 
refiere. 
 
Para el año 2012 se dio inicio al plan estratégico período 2012-2015, destacando 
como iniciativa estratégica la implementación de un Sistema de Gestión Documental, 
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proponiendo su desarrollo en tres fases, con inicio de la primera fase en el período 
comprendido entre diciembre de 2012 a diciembre de 2013, segunda fase de diciembre 
de 2013 a diciembre de 2014 y finalizando con una tercera fase de febrero a diciembre 
de 2015. 
 
La culminación de la primera fase en el período antes mencionado incluyó la 
organización de 400 metros lineales de archivo central, creación del comité de archivo, 
creación de manuales y procedimientos de archivo, diseño, elaboración e 
implementación de tabla de retención documental siendo estás presentadas y aprobadas 
por el comité departamental del archivo. 
 
Para el inicio de la primera fase, se realizó un benchmarking, se invitaron a firmas 
especializadas del país en materia de gestión documental para que realizaran un estudio 
y diagnostico con la correspondiente propuesta de lo que sería el proyecto de gestión 
documental iniciando desde su primera fase.  
 
Así mismo se tomaron referentes de la ciudad en los cuales el proceso documental ha 
funcionado y se ha mantenido en el tiempo y donde estos habían recibido visitas de las 
comisiones del AGN; como son la dependencia de archivo de la Universidad 
Tecnológica de Pereira y el archivo de la Alcaldía del municipio de Dosquebradas. 
 
De igual manera se tuvieron acercamientos con personas conocedoras de tema, como 
la jefe archivo del municipio de Pereira que para el 2012 ocupaba el cargo de secretaria 
18 
 
del comité municipal de archivo, con el fin de compartir experiencias y obtener 
diferentes puntos de vista para apoyar el desarrollo del estudio. 
 
¿Cuál es el modelo de gestión documental, que permita proponer la gestión de 
conocimiento para el caso específico de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y 
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P? 
 
1.2 Justificación 
 
La empresa de Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa prestadora de servicios 
públicos domiciliarios mixta, Art. 14 de la Ley142 de 1994, lo que hace que deba 
cumplir con lo ordenado por la Ley 594 de 2000, Ley General de Archivos; Decreto 
2609 de 2012 y demás normas que regulan el manejo de los archivos en Colombia.  Este 
hecho hace además que se encuentre vigilada por la Contraloría General de la Nación.    
 
Incumplimientos encontrados y glosados por la Contraloría Municipal de Pereira, 
incongruencias en los procesos de archivo observados en el tiempo, consecuencias y los 
efectos que tiene el retraso en la implementación en los diferentes procesos que adelanta 
la organización, las fechas determinadas y establecidas por el AGN para la 
implementación de la norma, justifican empresarialmente este proyecto. 
 
La entidad de Aguas y Aguas de Pereira tenía acumulada toda la documentación en 
un depósito de Archivo en el piso 10 desde el año 2011 hacía atrás, había 
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aproximadamente 1400 cajas sin identificar equivalentes a 400 metros lineales con 
carpetas sin ningún criterio de organización; estos documentos contenían ganchos 
metálicos, algunos deteriorados amarrados con piola, las carpetas al interior de las cajas  
estaban mezcladas por áreas y asuntos; estas carecían de clasificación, ordenación 
cronológica y foliación, además había un volumen importante de duplicidad de 
documentos,  no se contaba con un instrumento de búsqueda como el inventario 
documental, lo que implicaba  una búsqueda dispendiosa y por ende la demora en una 
respuesta oportuna a los trámites internos y externos de la entidad y la inadecuada 
gestión del conocimiento de forma tácita. 
 
Los funcionarios de la entidad al requerir un documento realizaban directamente la 
búsqueda allí sin que existiera ningún tipo de control al momento de su ingreso para 
retirarlos, lo que pudo generar desintegración y posible pérdida de material, al no ser 
reintegrado al sitio correspondiente. 
 
El proceso de archivo descrito incumple con los lineamientos y sugerencias 
ordenados por la Ley 594 de 2000, Ley General de Archivos, Decreto 2609 de 2012 y 
demás normas que regulan el que hacer archivístico en el territorio colombiano por lo 
cual es necesario realizar un proyecto que corrija la falencias actuales, utilizando para 
ello un proceso de gestión documental alineado con las normas vigentes y la 
aplicabilidad de la gestión del conocimiento. 
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El conocimiento en el siglo XXI ha adquirido especial importancia, al reconocerse 
como el principal activo que puede tener una persona u organización, que este es 
susceptible de ser administrado, compartido y multiplicado a través de comunidades de 
conocimiento, que permiten que este activo se aumente haciéndolo cada vez más 
valioso. 
 
Uno de los propósitos fundamentales de la Maestría en Administración de Empresas 
de la Universidad Libre de Pereira consiste en desarrollar competencias investigativas 
tanto para la observación, recolección, procesamiento y análisis de la información bajo 
el modelo de estudio de casos, como para el diseño  de proyectos de investigación que 
conduzcan a un mejor conocimiento de las empresas, las organizaciones y su gestión y 
de los macro procesos  que los contextualizan. En desarrollo de este propósito se 
adelantan  estudios de caso de empresas ubicadas en el eje cafetero y que en la 
actualidad están en diferentes fases de formalización de clúster, en los sectores servicios, 
turismo, metalmecánica y agroindustria que han sido considerados prioritarios en los 
planes de desarrollo regional, esto con el objeto de producir casos de estudio, insumo 
clave en la formación y desarrollo de gerentes y equipos gerenciales y que pueden 
además aportar elementos para el análisis, discusión y desarrollo de estrategias y 
políticas de fomento de la actividad empresarial, de la ciencia y la tecnología, a la vez 
que facilitan  la necesaria integración Universidad – Empresa – Estado. 
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1.2. Objetivos 
 
1.2.1 Objetivo principal 
Desarrollar un modelo de gestión documental desde la perspectiva de la gestión del 
conocimiento para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE 
PEREIRA S. A.  
 
1.2.2 Objetivos específicos 
• Evaluar el estado de desarrollo y cumplimiento de la norma de gestión 
documental y del conocimiento en la empresa Aguas y Aguas.  
• Elaborar una propuesta para el desarrollo de un modelo de gestión documental 
basado en la gestión del conocimiento para la Empresa de Aguas y Aguas de 
Pereira de acuerdo a los lineamientos del AGN. 
 
1.3. Marco Referencial 
 
1.3.1 Antecedentes  
Se tomaron algunas investigaciones que tienen que ver con gestión del conocimiento 
y de la información en diversos lugares, para demostrar la tendencia que hay a 
desarrollar procesos de gestión de la información como herramienta para la gestión del 
conocimiento, que se ha convertido en una necesidad del mundo moderno debido al gran 
desarrollo científico técnico que obliga a la documentación y con ello a la existencia de 
grandes volúmenes de información para manejar. 
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Estos documentos demuestran que tan importante que es el adecuado manejo de la 
información para la recuperación del conocimiento y su adecuada gestión. 
 
1.3.1.1 Las tecnologías de información y comunicación en el proceso de gestión 
documental 
Autores:   Cambar, Bertha; Graterol, Evelin; Añez, Silenis 
Año:    2009 
Institución:   Universidad del Zulia Venezuela 
Resumen: 
El objetivo de este artículo es determinar la aplicación de las tecnologías de 
información y comunicación (TIC) como apoyo al proceso de gestión 
documental, en unidades de información de LUZ. Se consultaron los 
fundamentos teóricos de Melinkoff (1990), Cruz (2003), De Marco (2003), 
Durante (2004) Chávez (2006) y Ponjuan (2004), entre otros. El estudio es de 
tipo descriptivo, no experimental. Se aplicó un cuestionario a diez unidades de 
información adscritas a la Facultad de Humanidades y Educación de LUZ. Los 
resultados permitieron definir el uso que estas unidades les dan a las TIC en el 
proceso de Gestión documental y establecer su relación. Se evidenció la ausencia 
de normas, políticas, manuales de procedimientos y lineamientos específicos que 
permitan articular el uso de las TIC con los procesos documentales. Se concluye 
que la aplicación de las TIC para la automatización de tareas, procesos y 
actividades no se realiza de manera sistemática e integrada con los recursos, 
infraestructura y actividades de la Facultad. Se recomienda el desarrollo del 
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proceso de gestión documental en forma sostenida e integral para posibilitar las 
mejoras sustanciales con la utilización de las tecnologías. (Cambar, Graterol, & 
Añez, 2009, p. 2) 
 
Aporte al Proyecto: 
El estudio se desarrolla en la facultad de humidades de la Universidad de Zulia, y 
realiza un diagnóstico del estado del manejo de la información, y cuanto de ella está 
almacenada con el apoyo de las TIC, herramientas estas que han demostrado una 
capacidad de almacenamiento de documentos en pequeños espacios y con altos niveles 
de seguridad y que permite el ahorro de espacio físico tan importante para las empresas 
hoy.  
 
1.3.1.2 Procesos Documentales y Gestión del Conocimiento 
Autor:   Colle, R 
Año:    2005 
Institución:  Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey - 
México 
Resumen: 
El documento contiene el segundo aporte a la gestión del conocimiento, que busca 
establecer la diferencia entre la gestión de la información y la gestión del conocimiento 
y aclara el marco teórico de la gestión del conocimiento definiendo palabras de gran 
importancia para esta gestión.   
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Aporte al Proyecto: 
El artículo aporta al proyecto información de gran importancia como la diferencia 
entre gestión de la información y gestión del conocimiento que se presenta a 
continuación. 
 
Tabla 1. 
Comparativo entre la gestión del conocimiento y la gestión de la información 
Proyecto de gestión del conocimiento Proyecto de gestión de la información 
Las metas acentúan el valor agregado para 
los usuarios 
Las metas acentúan la liberación y 
accesibilidad de la información 
Apoya las mejoras operacionales y la 
innovación 
Apoya las operaciones existentes 
Agrega valor al contenido a través de 
filtros, sintetizado, interpretación, recorte 
de contenido 
Libera contenidos disponibles con 
pequeño valor agregado 
Usualmente requiere contribuciones y 
feedback continuo 
Enfatiza en trasferencias de información 
en un sentido 
Enfoque balanceado entre los aspectos 
tecnológicos y culturales 
Fuerte enfoque tecnológico 
Variaciones en los sistemas de entrada 
imposibilitan automatizar el proceso de 
captura 
Asume que la captura de información 
puede ser automatizada 
Fuente: Colle, R. (2005). http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=199520647014 
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Como se puede ver a pesar de que en los dos proyectos se maneja conocimiento en el 
primero se está creando continuamente conocimiento, en una retroalimentación 
continua, el segundo simplemente ordena la información, la forma de capturarla y de 
compartirla con las personas liberándola de manera ordenada según sea requerida. 
 
Las TICs son herramientas que han mejorado la gestión de la información por la 
facilidad para crear bases de datos que den acceso total o restringido a diferentes puntos 
de la empresa, teniendo en cuenta las necesidades de cada área de la empresa. 
 
1.3.1.3 Construcción de un modelo de trabajo de gestión documental en la 
organización, en el contexto de la actividad archivística 
Autor:    Escobedo Guerrero, Sergio 
Año:    2003 
Institución:   Universidad de Costa Rica 
Resumen: 
El artículo propone y desarrolla el principio de gestión documental para la 
planificación archivística dentro de la organización, dicha gestión debe comenzar 
en el primer nivel de acción que es la Dirección del Archivo sustentando el valor 
de la información documental para el trabajo de las personas dentro de la 
organización, el valor patrimonial que ella representa en la construcción e 
historia de la institución y el reconocimiento como un talento para el aprendizaje. 
A partir de la incorporación de la gestión documental se desarrollan las siguientes 
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áreas de acción: Primero el enfoque del análisis de procesos, la descripción, 
caracterización y reconocimiento de los procesos al interior de la organización 
como fuentes de generación documental. Segundo el análisis documental, para lo 
cual se debe tener la más amplia competencia en el manejo de generación 
documental esto quiere decir, analizar en qué fases de los procesos de trabajo se 
produce documentación y los soportes o medios donde estas se registran. Tercero 
la selección y valoración documental en los lugares donde se genera y se dispone 
la documentación (archivos de gestión o de oficina), efectuando para este caso 
una preselección y prevaloración documental. Cuarto desarrollo de mecanismos 
de control, para verificar cómo se está produciendo la documentación y cómo 
debe fluir, sin interferencias, desvíos o retrasos hacia el archivo o los lugares 
destinados para ello. (Escobedo, 2003, p. 2) 
 
Aporte al Proyecto:   El proyecto se propuso desarrollar un modelo de gestión 
documental para la empresa de Aguas y Aguas de Pereira y este modelo coincide en los 
pasos dados dentro de la organización para el adecuado manejo de los archivos 
encontrados en la empresa.  
 
1.3.2.4 La gestión de la información como base de una iniciativa de gestión del 
conocimiento Ingeniería Industrial 
Autores:  Gil-Montelongo, María Dolores; López-Orozco, Gilberto; Molina-
García, Cuauhtémoc; Bolio-Yris, Carlos Arturo 
Año:   2011 
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Institución:  Instituto Superior Politécnico José Antonio Echeverría La 
Habana, Cuba 
Resumen: 
Hoy en día las empresas requieren de herramientas que les permitan incorporar, 
en una base de conocimientos, todo lo que ocurre dentro de la organización en 
relación con los clientes, así como también con los conocimientos de sus 
empleados, que agregan valor a los procesos clave del negocio, y aprender a 
gestionarlos. Sin embargo, antes de emprender cualquier solución de gestión del 
conocimiento, es necesaria una estrategia de gestión de información. El objetivo 
de la presente investigación fue identificar el grado de gestión de información y 
conocimiento en una organización, encontrando que la misma cuenta con la 
tecnología de información necesaria. No obstante, requiere de una estrategia de 
gestión de información sistematizada para adquirir, distribuir, interpretar y 
almacenar el conocimiento que agrega valor a los procesos clave; y así, 
aprovechar las capacidades y el capital intelectual en beneficio de esta pequeña 
empresa de servicios informáticos. (Gil, et al., 2011, p. 2) 
 
 
Aporte al Proyecto: 
Por ser una propuesta que busca determinar la importancia de la gestión de la 
información en la gestión del conocimiento, puede servir como base para el análisis de 
la gestión de la información y la gestión de conocimiento en Aguas y Aguas de Pereira.  
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1.3.2.5 Análisis documental de la gestión del conocimiento mediante la cartografía 
conceptual. 
Autores:  Ortega-Carbajal, María Fabiola; Hernández-Mosqueda, José 
Silvano; Tobón-Tobón, Sergio 
Año:    2015 
Institución:   Universidad Autónoma Indígena de México 
Resumen:  
La necesidad de implementar estrategias que favorezcan la gestión del 
conocimiento con la finalidad de trascender el manejo de la información en una 
sociedad marcada por el cambio, la resolución de problemas del contexto y la 
influencia de la tecnología en procesos de innovación científica. Como 
metodología, se implementó la cartografía conceptual para la organización de la 
información recabada, las fuentes primarias y secundarias fueron recuperadas, 
principalmente, de google académico. Los resultados obtenidos muestran cuatro 
aspectos claves en la gestión del conocimiento desde la socioformación. A partir 
de ellos, se tienen las bases de un concepto clave en la transformación de la 
educación en Latinoamérica que requiere de estudios empíricos para consolidarlo 
en las futuras reformas pedagógicas. (Ortega, et al. 2015, p. 2) 
Aporte al Proyecto: 
El documento hace claridad entre gestión del conocimiento y gestión de la 
información por cuanto este último sólo maneja la información, mientras que el primero 
busca aportar a la solución de problemas en beneficio de la comunidad.  En Aguas y 
Aguas de Pereira, se busca solucionar el problema de abastecimiento de agua para el 
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municipio y la comunidad, y para ello utiliza la gestión del conocimiento, creando 
comunidades que ayuden a encontrar soluciones al problema mundial, la escasez relativa 
del agua, que es vida, y la información que resulta del conocimiento debe ser 
administrada para que sea utilizada en el futuro cercano.   
 
1.3.2.6  Gestión documental, gestión de información y gestión del conocimiento: 
evolución y sinergias 
Autor:    Ponjuan Dante, Gloria 
Año:    2005 
Institución:   Instituto de Información Científica y Tecnológica La Habana 
 
Resumen: 
La gestión de información no visualizada por muchas organizaciones como un 
enfoque que contribuye a la elevación de la eficacia y eficiencia organizacional, 
así como al perfeccionamiento de la toma de decisiones, ha tenido una presencia 
significativa en muchos países desarrollados, y en instituciones que han contado 
con líderes capaces de visualizar la importancia de contar con la información que 
necesitan en el momento oportuno. Su piedra angular radica en el llamado 
“gestor de información”, profesional que se encarga de desarrollar y mantener el 
sistema de gestión de información para esa organización en particular. Quiere 
esto decir que con relación a esta, no hay recetas trasladables o calcables de una 
organización a otra. Cada organización es única y sus requerimientos y 
condiciones para el manejo de información obligan a una valoración particular y 
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al desarrollo de mecanismos particulares para eso. La gestión de información 
eleva los resultados organizacionales al permitir un desempeño en un orden 
superior de cualquier organización o segmento de la misma, desde un salón de 
operaciones de un hospital hasta una institución de servicios, de la producción o 
de la investigación/desarrollo. Ahora bien, su justificación no es tan sencilla 
como la relativa a la gestión de documentos administrativo aunque el impacto de 
la misma pueda contribuir a elevar los beneficios, la reducción de costos y la 
adecuada y acertada toma de decisiones. Es por eso que el efecto demostrativo de 
la misma es lo que puede contribuir a su aceptación, pero antes hay que invertir 
en la misma, cosa que no siempre ocurre. Ver para creer, dicen los ejecutivos, 
pero hay que tener confianza en que los resultados se harán visibles a un corto 
plazo, aspecto que sin una cultura informacional no es posible aspirar que ocurra. 
(Ponjuan, 2005, p. 3) 
 
Aporte al Proyecto:  
El documento hace claridad sobre la forma como la gestión de la información mediante 
los sistemas informáticos debe hacer uso de la gestión del conocimiento para corregir las 
fallas en los sistemas de gestión de información ajustándolos a las necesidades reales de 
cada empresa. 
 
1.3.2.7 Del registro en cavernas al formato digital: Las instancias de evolución de la 
gestión documental  
Autor:   Prada Madrid, Ennio 
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Año:   2009 
Institución:   Pontificia Universidad Javeriana 
Resumen: 
Mediante la definición de tres instancias se pretende identificar periodos de 
evolución de la gestión documental, la cual se formula como una actividad ligada 
a la institucionalización de los mecanismos de orden social que el ser humano en 
su devenir ha desarrollado y se enuncia que en su tercera instancia el entorno 
globalizado de una economía digital involucra comprender a la gestión 
documental como un subsistema de integración de un sistema de gestión del 
conocimiento, puesto que la gestión documental administra gran parte del 
conocimiento explícito de la institución. (Prada, 2009, p. 2) 
 
Aporte al Proyecto: 
Establece los pasos para la gestión documental en tres fases: 
• Primera fase de elaboración de documentos: 
• Segunda fase utilización y conservación de documentos 
• Tercera fase la eliminación de documentos, no todos los documentos se eliminan 
algunos van a archivo muerto donde reposan por un tiempo hasta ser eliminados si no 
son requeridos. 
 
1.3.2.8 Gestión de la información y el conocimiento en las organizaciones 
Autor:   Ranquelov Youlianov, Stanislav 
Año:   2002 
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Institución:   Julio Santillán Aldana, ed 
Resumen: 
La constante necesidad de orden en la enorme cantidad de información nos ha 
obligado a buscar los métodos de gestionar esta “infoxicación”. El presente 
artículo trata de dar una visión general de las diferentes definiciones de los 
Sistemas de la Información y el Conocimiento y analizar su funcionamiento. 
También se abordará, en cierta medida, la interconexión entre las organizaciones 
con el objetivo de lograr una eficiente gestión y servicio a los clientes. A modo 
de conclusión se hará una breve descripción de la diferencia entre Gestión de la 
Información y Gestión del Conocimiento para lograr una más adecuada 
utilización de los términos tanto en el ámbito científico como en el profesional. 
(Ranquelov, 2002, 2) 
 
Aporte al Proyecto: 
El documento hace claridad sobre los tres flujos de Información que se generan:  
• Información Ambiental: Es la que proviene del entorno empresarial. 
• Información Interna: Es la que se genera y circula dentro de la organización. 
• Información Corporativa: es la que se genera en la organización pero que va 
dirigida al exterior. 
 
1.3.2.9  Gestión Documental enfocada a procesos: una mirada desde la 
administración pública distrital 
Autor:   Sierra Escobar, Luis Fernando 
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Año:    2012, 
Institución: Universidad de Antioquia Medellín, Colombia 
Resumen: 
Colombia, durante los últimos años –y en especial el Distrito Capital–, se ha 
visto abocada a una profunda transformación en lo que a la gestión documental 
se refiere, tal vez por la adopción, a lo largo de las últimas dos décadas de las 
nombradas y conocidas normas de la familia ISO; o quizás porque lo que 
entendemos, comprendemos y adoptamos cuando hablamos de documentos y 
archivos, no constituye una realidad única y exacta. En este artículo se describen 
los principales resultados de la investigación sobre la gestión documental 
enfocada a procesos, desde las fuentes primarias y secundarias aportadas por la 
Dirección Archivo de Bogotá y las del propio equipo de investigación. El artículo 
no pretende dogmatizar sino, por el contrario, abrir una perspectiva para una 
discusión hoy en día necesaria en ámbitos locales, regionales y nacionales. 
 
Aporte al Proyecto: 
El documento genera una propuesta de trabajo para el desarrollo de las tablas de 
retención en la administración pública del Distrito Capital, pero en el artículo las 
menciona más no enseña el procedimiento. 
 
1.3.2.10 La gestión de información y la gestión del conocimiento Archivo Médico de 
Camagüey 
Autor:    Torres Lebrato, Levin 
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Año:   2015 
Institución:  Centro Provincial de Información de Ciencias Médicas de 
Camagüey - Cuba 
Resumen: 
La gestión del conocimiento centra su atención en el empleo del capital 
información/conocimiento como recurso fundamental para aumentar la 
productividad de la organización, la calidad de sus productos y servicios, y 
mejorar su posicionamiento en el mercado, a partir de la elevación de la 
disposición de sus miembros a compartir e intercambiar activamente información 
y colaborar en el trabajo, la reducción de las barreras que obstaculizan la 
circulación y el uso apropiado de la información, y la creación de un clima, 
cultura e infraestructura que lo posibilite de manera eficiente. Los conceptos 
“sociedad de la Información” y “sociedad del conocimiento” se emplea con 
frecuencia como equivalentes, sin embargo, cada uno presenta una perspectiva 
diferente de la gestión y el uso de la información. La sociedad de la información 
hace referencia a la creciente capacidad tecnológica para almacenar y hacer 
circular la información con mayor rapidez. La circulación de la información es 
una condición clave para la conversión de la ciencia y la tecnología en una fuerza 
productiva en la sociedad. La sociedad del conocimiento, por su parte, enfatiza 
en la apropiación crítica y selectiva de la información, protagonizada por 
ciudadanos que saben qué quieren y como aprovechar la información, y por 
consecuencia saben qué necesitan y de qué pueden prescindir. (Torres, 2015, p. 
2-3) 
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Aporte al Proyecto: 
El documento clarifica las diferencias entre sociedad de la información (gestión de la 
información), sociedad del conocimiento (gestión del conocimiento), que a pesar de ser 
distintos el uno responde al otro para hacerlo más eficiente, y además son 
interdependientes. Puesto que sin el conocimiento no se habrían desarrollado los 
software que ayudan a gestionar la información y sin una adecuada circulación y manejo 
de la información no se compartiría el conocimiento para generar nuevos conocimientos. 
 
1.3.2 Marco teórico 
Gestión del Conocimiento: comunidades que mantienen vivo el  Know-HOW de una 
especialidad compartiendo lo que saben, construyendo a partir de ello y adaptándolo a 
sus necesidades. El conjunto de Know-How evoluciona y se pone al día gracias a gente 
que lo utiliza regularmente.  La gestión del conocimiento debe conseguir el equilibrio 
entre las Personas (conexión con gente que sabe, con actitud que invite a preguntar, 
escuchar y compartir).  Los Procesos (que simplifiquen la puesta en común, la 
validación  y la depuración) y la Tecnología (común y fiable que ayudé a compartir el 
conocimiento). (Collison & Parcel, 2001) 
 
Se debe sacar partido del conocimiento como mecanismo para enfrentarse a la 
competencia y como mantenerla con vida como una parte normal de nuestra actividad 
cotidiana. 
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Si bien el capital intelectual depende en buena parte de las tecnologías de la 
información (bases de datos relacionales, redes neurales, inteligencia artificial, 
etc.) y puede concretarse a través de formas tangibles (patentes, copyright, 
marcas goodwill), su naturaleza principal es de carácter intangible dado que en 
últimas radica en los seres humanos personal y colectivamente. Por lo tanto, el 
problema principal de las empresas/ organizaciones es como convertir el 
conocimiento individual en conocimiento organizacional, lo cual ha dado origen 
a empresas que aprenden (aprendizaje organizacional), mediante esfuerzos 
ingentes por compartir y socializar el conocimiento (Mantilla, 2000, p. 12) 
 
La gestión “del conocimiento surge como respuesta a las problemáticas derivadas de 
la administración del capital intelectual (administración del conocimiento). Esta, a su 
vez, tiene origen en la economía del conocimiento” (Mantilla, 2000, p. 35). 
 
Se reconoce que el proceso hacia una economía del conocimiento está 
siendo  direccionado  por las siguientes fuerzas: 
-Globalización (especialmente de productos y mercados). 
-Intensificación de la información y el conocimiento (trabajar con la cabeza 
reemplaza el trabajar con las manos). 
-Trabajo en red y conectividad (Internet es sólo un primer paso). 
-Fe y razón (elementos diferentes pero inseparables del actuar humano). 
(Mantilla, 2000, p. 36)  
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Modelo holístico: El individuo o el hombre es un ser complejo por lo tanto todo lo que 
se propone realizar es producto de su condición.  El holismo (enfoque relativamente 
moderno) toma en cuenta la verdadera dimensión del hombre; por lo tanto cuando de la 
gestión del conocimiento se trata se hace necesario un modelo integrador.  (Angulo y 
Negro, 2008, p. 46) 
 
Este modelo busca integrar las dimensiones humanas en la gestión del conocimiento, 
para ello establece las siguientes categorías: 
 
Socialización: Es la capacidad del hombre para interrelacionarse, de estas relaciones 
surgen valores, principios y conocimiento que se comparte, y es desde ella que se puede 
gestionar los conocimientos nuevos. 
 
Creación: Hace referencia a la capacidad de las personas para desarrollar procesos 
nuevos que generan conocimiento, para ello usan la innovación, las competencias, la 
productividad y la capacidad de responder preguntas. 
 
Modelado o Adaptación: En la gestión del conocimiento se debe tener en cuenta el 
nivel de innovatividad que el mismo representa por lo que el modelo holístico se crea 
luego de analizar los modelos de gestión del conocimiento que le han antecedidos. (...). 
(Angulo y Negro, 2008, p. 47) 
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La gestión del conocimiento en la empresa Aguas y Aguas de Pereira, ha sido 
innovadora porque ha generado interés de otras empresas para el desarrollo de los 
protocolos de pureza del agua, manejo de los recursos hídricos y conservación de las 
fuentes de agua.  
 
Difusión: En la sociedad actual, la difusión del conocimiento se convierte en un 
elemento fundamental para el proceso productivo y también un componente esencial 
para el bienestar personal. Y es que las personas necesitan construir conocimientos que 
permitan dar respuestas más adecuadas ante las circunstancias que se presentan en cada 
momento, para lo cual deben disponer de un mecanismo para transmitir una información 
adecuada, sin la cual no se puede elaborar el conocimiento. .  (Angulo y Negro, 2008, p. 
47) 
 
En la empresa Aguas y Aguas de Pereira, cumpliendo con lo ordenado por el AGN, 
se debe transmitir la información de los procesos  de gestión de archivos a otras 
empresas del Estado, públicas o mixtas para lograr el mejoramiento continuo, para ello 
se  propone que el proyecto reúna a representantes de las empresas públicas y mixtas 
para socializar los procesos de gestión de la información.  
 
Ambiente adecuado: Una de las cosas más difíciles en el entorno empresarial es el de 
pedir ayuda a los compañeros, este es básico, de beneficio para todos y requiere de 
comportamientos correctos ya que es fundamental para obtener resultados. 
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Ponerse en marcha o empezar: La Gestión del Conocimiento intelectualmente es el 
primer paso. El Modelo engloba muchos componentes que se deben trabajar; 
preguntando y después escuchando, recoger y depurar las respuestas para reproducirlas. 
Herramientas y Técnicas 
 
Aprender de los compañeros (Aprender Antes): La ayuda de los compañeros es una 
técnica que se aprende al principio de la actividad, en forma de reunión al principio de la 
actividad para diseñar el proyecto, compartiendo lo que la gente sabe desde su propio 
contexto, después compartir los resultados con otros que a su vez comparten lo que 
saben en su contexto; saber lo genérico ver qué diferencias existen, permite a la gente 
crear en colaboración, posibilidades futuras que pueden ser convertidas en acciones.  El 
aprendizaje no es completo hasta que se ha dado con una actividad distinta derivada de 
todo lo que se ha compartido. 
 
Aprender mientras se hace (Aprender Durante): Técnica llamada Evaluación 
después de una acción (EDA) aprender rápidamente de lo último que se ha hecho para 
que pueda ser aplicado en el futuro inmediato, permite la creación de un equipo más 
fuerte. Es efectiva cuando se realiza de un modo adecuado. 
 
Aprender después de hacer (Aprender Después): Al final de un proyecto o de un 
cambio inequívoco siéntese con el resto de personas implicadas y repase lo que ha ido 
bien y lo que se podría haber hecho de otro modo; considere quien se beneficia de lo 
aprendido, identifique el destinatario del conocimiento, concéntrese en la actividad no 
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en las culpas, considere que haría de otro modo si tuviera que hacerlo de nuevo, 
pregunte al destinatario que ha aprendido de este repaso. Es posible que sus intuiciones 
pueden ser distintas a las experiencias a través de las que filtra el mensaje. 
 
Encontrar personas adecuadas (Recurrir a la gente que sabe): Es clave aprender de 
los demás y saber a quién preguntar y acceder a la persona adecuada. Para llegar a él son 
las páginas amarillas, índice de conocimientos, experiencias y detalles de contacto de las 
personas. 
 
Trabajo en red y comunidades de práctica (convertirse en un nodo de la red): La 
gente con intereses o disciplinas comunes suelen formar redes o comunidades de 
prácticas, para compartir su Know-how, bien sea para aumentar la capacidad y mejorar 
su trabajo o para conseguir un objetivo o propósito en común. 
 
Utilizar lo que hemos aprendido : Capturar el Conocimiento (capturar y compartir 
prácticas positivas): Encontrar el modo de capturar lo que se ha aprendido para que otros 
puedan utilizarlo. 
 
Implantar los resultados en la empresa (convertirlo en competencia inconsciente): 
Prepararse para que todo siga su curso; insertando las técnicas en el centro de los 
procesos empresariales de excelencia operativa y en la puesta en común de las 
consecuencias de los proyectos para aumentar la productividad económica. Las personas 
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que ya están trabajando no tienen que pensar en aprender antes, durante y después; ya se 
ha implantado en su forma de trabajar. 
 
La siguiente fase incluye la identificación del objetivo central de otros proyectos 
introduciendo en ellos las herramientas de aprendizaje antes, durante y después. 
 
1.3.2.1 Administración del Conocimiento 
Para desarrollar el concepto administración del conocimiento se recurrió al libro 
Capital Intelectual y Capital del Conocimiento de Mantilla (2008), por cuanto refiere 
conceptos de gran importancia para el desarrollo del tema. 
 
La posibilidad de administrar el conocimiento es una realidad, vencidos los 
escepticismos iníciales. Ya no se concibe al conocimiento como algo exclusivamente 
cognitivo y personal. Constituye un alto valor y fuente de riqueza. Un recurso, o un 
activo, que requiere administrarse mediante procesos organizacionales. 
 
La administración actual, requiere del manejo adecuado del conocimiento, por 
cuanto este ha demostrado ser el activo más valioso que tienen las empresas.  
Cualquier crisis se puede superar con el conocimiento debidamente administrado. 
 
La administración del conocimiento es la administración explícita y 
sistemática del conocimiento vital y sus procesos asociados de creación, 
recolección, organización y difusión, uso y explotación. Requiere transformar el 
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conocimiento personal en conocimiento corporativo que pueda ser distribuido 
ampliamente a través de una organización y aplicado de manera apropiada. 
 
Los programas de administración del conocimiento se caracterizan porque 
tienen una o más de las actividades siguientes: 
-Designación de un líder de conocimiento: para promover la agenda y desarrollar 
una estructura conceptual. 
-Creación de equipos de conocimiento: gente de todas las disciplinas para 
desarrollar los métodos. 
-Desarrollar bases de conocimientos: mejores prácticas, directorios de expertos, 
inteligencia  de mercado, etc. 
-Administración activa de procesos: de creación, recolección, almacenamiento de 
conocimiento. 
-Centros de conocimiento: puntos focales para habilidades de conocimiento y 
facilitación de los flujos de conocimiento. 
-Tecnologías colaborativas: intranets o groupware para acceso rápido a la 
información. 
-Equipos de capital intelectual: para identificar y auditar activos intangibles tales 
como el conocimiento. 
-Webs de conocimiento: redes de expertos que colaboran a través de las 
divisiones. 
-Shareware: ocasiones y localizaciones que fomentan el intercambio de 
conocimiento. (Mantilla, 2008, p. 37)  
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La gestión del conocimiento es una necesidad del siglo XXI, que se ha especializado 
en producir información en todos los campos de la vida y que la velocidad a la que crece 
hace necesario administrarlo, para ello se debe nombrar un líder del proceso que 
desarrolle una base informativa que asegure el acceso al conocimiento de manera 
segura. 
 
Información y conocimiento son probablemente los recursos centrales al éxito 
y a la supervivencia de una organización en un mundo crecientemente 
competitivo y rápidamente cambiante. Entonces, dentro del proceso de 
contabilidad gerencial probablemente se da énfasis al uso efectivo de esos 
recursos en el apoyo al posicionamiento estratégico y en el desarrollo de las 
capacidades necesarias para el éxito y la supervivencia organizacional. 
 
Por eso hoy van más allá de referirse al activo de conocimiento y prefieren 
hablar de capital intelectual, que es el término actualmente más reconocido. 
(Mantilla, 2008, p. 40 -41) 
 
1.3.2.2 Contabilidad  del conocimiento 
El problema se complica y adquiere vida propia. La contabilidad del 
conocimiento no es solamente contabilidad del capital intelectual.  Y el problema 
clave: como trasladar el conocimiento individual (que radica en las personas, 
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redes, sistemas, manuales, procesos) a conocimiento corporativo (organizaciones 
que aprenden como organizaciones). 
Por consiguiente la contabilidad del conocimiento comprende cuatro grandes 
bloques: 
1) Capital intelectual: conocimiento como activo. 
- Capital humano (recursos humanos) 
- Capital estructural (tecnología) 
- Capital relacional (clientes) 
- Capital de procesos (procesos) 
2) Administración de la información: conocimiento como información. 
3) Participación del conocimiento: conocimiento como actividad 
4) Aprendizaje: conocimiento como gente. (Mantilla, p. 67) 
 
La información como tal, puede perderse, a pesar de que se traslade entre las 
personas, es por ello tan importante que la información se administre, es decir, se 
convierta en conocimiento gestionable, para ello se debe convertir en categorías 
fácilmente contabilizables dependiendo del tipo de conocimiento que se posea según los 
bloques que sugiere Mantilla. 
 
Lo curioso del asunto es como los activos intelectuales influyen a su vez en los 
mecanismos que hacen posible las acciones, ello ha conducido a que las 
empresas líderes estén implementando sistemas comprensivos (integrales, 
integrados) para hacerlo viable y conseguir éxito.  
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Los componentes más comunes son: 
1. Identificar que conocimiento se requiere crear y mantener. 
2. Crear, transformar y proveer (aprender y desplegar) el conocimiento 
requerido, y asegurarse de que se renueva continuamente. 
3. Asegurar que todos los activos de conocimiento que estén disponibles 
estén diligentemente apalancados cuando sea necesario. 
4. Gobernar los procesos relacionados con la administración del 
conocimiento, así como las relaciones, proveyendo soporte, infraestructura, y 
liderazgo para la empresa como un todo. (Mantilla, p. 68) 
 
La propuesta de Mantilla busca que el conocimiento no se quede como letra muerta, 
sino como un ente vivo que cree, transforme y provea nuevo conocimiento, así el 
conocimiento es visto como un organismo vivo que se conecta y contacta. 
 
Si bien existe poco consenso respecto de lo que actualmente es el 
conocimiento, muchos aceptan que: 
• El conocimiento es un factor competitivo primario en los negocios de hoy. 
• El conocimiento es un activo no-tradicional, intangible. 
• Su acumulación, transformación y valuación yace en el corazón de la 
administración del capital intelectual. (Mantilla, p. 68) 
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Para el caso de Aguas y Aguas de Pereira, es necesario reconocer que el 
conocimiento acumulado en los archivos de la entidad, debe ser utilizados en cualquier 
momento que se requiera  
 
Durante mucho tiempo, y he de reconocer que con no mucho éxito, me he 
dedicado a señalar que el conocimiento no se puede gestionar. 
 
Esta negociación, aun siendo honesta, no ha sido conveniente para los que 
deseaban respuestas en forma de soluciones, ni tampoco para quienes creen que 
el término es GRANDILOCUENTE y básicamente afirman que no hay nada con 
sentido en la gestión del conocimiento. 
Necesitan cubrir sus expectativas frente a una promesa que les dice que es 
posible compartir lo que se sabe, y que de esta manera se generarán importantes 
ganancias de productividad. (Arbonies, 2001, p. 18) 
 
Arbonies contrario a lo que dice Mantilla, considera que el conocimiento no se puede 
gestionar, debido a que lo máximo que se puede hacer es compartirla. 
 
Para hacer frente a la gestión del conocimiento no hay que gestionar el 
conocimiento que no se puede gestionar desde la concepción tradicional, sino 
embarcarse en la aventura de gestionar la empresa de otra manera, de manera que 
casi no sea necesario gestionarla.  Para hacer gestión del conocimiento no 
47 
 
necesitamos un método, necesitamos creernos lo que hay implícito. (Arbonies, 
2001, p. 19)   
 
Arbonies, asegura que no es necesario desarrollar un método, sino simplemente, creer 
en el conocimiento que el mismo se ordena. 
 
De la gestión del conocimiento a la creación del conocimiento. El estudio del 
conocimiento sirve para analizar como suceden las dinámicas de creación de 
nuevo conocimiento para innovar.  Nos interesa estudiar la creación de 
conocimiento y su articulación en una propuesta de valor, lo que no es otra cosa 
que profundizar en los factores microsociológicos que hacen posibles la 
innovación. 
 
Conocimiento como acto. El conocimiento no es tanto algo que tienes como 
algo que haces. Nunca abandona al conocedor que puede manifestar parcialmente 
su conocimiento, existiendo siempre una dimensión tácita. El conocimiento se 
manifiesta en la acción y surge de las relaciones entre personas que trabajan 
desde su perspectiva en un contexto determinado. (Arbonies, 2001, p. 20) 
 
Para el autor, el conocimiento se crea de manera constante, permitiendo que se 
articule desarrollando así innovación, según Arbonies, el conocimiento no se posee, se 
hace de forma continua.  
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Conocimiento como acto complejo. El conocimiento es un bien de segundo 
orden que no puede ser planificado, ni demandado a voluntad. 
Comunidades como tiempo - espacio para la creación de conocimiento. La 
creación de conocimiento y la circulación del mismo suceden en comunidades 
que comparten un mismo sistema interpretativo.  La interpretación es dar 
significado y valor a la información. 
Si analizamos estos principios, podemos marcar el terreno académico de 
investigación, de otra manera será inalcanzable e inabordable, y centrarlo en algo 
que hemos empezado a llamar Conocimiento organizacional o empresa extendida 
basada en el conocimiento, donde la clave es estudiar cómo se produce la 
creación de conocimiento y la innovación y cuáles son las dinámicas y 
condiciones que las promueven. (Arbonies, 2001, p. 21) 
 
Arbonies, propone que el conocimiento se maneje a través de comunidades, porque 
esto genera afinidad entre los actores que lo producen, permitiendo que este se dé de una 
forma organizada, permitiendo con ello la innovación. 
1.3.2.3 Cambios en la gestión y organización de empresas 
El conocimiento visto desde Arbonies genera que las empresas creen nuevas formas 
de organización, no en torno al dinero, sino a la forma como se crea el conocimiento, 
porque es este el principal capital que ellas poseen. 
Las empresas, y en general todo tipo de organizaciones, están apelando al 
conocimiento de todos sus empleados para mejorar su productividad, su 
acoplamiento en el mercado y con los cambios del entorno. 
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La gestión del conocimiento, tan en boga en el mundo del management, es un 
cambio sobre todo cultural que exige nuevos roles de los directivos y de las 
personas. Las tecnologías de la información y comunicación (TIC) facilitan el 
proceso de intercambio y creación de conocimiento entre personas, pero las 
dificultades ante las que se enfrenta la empresa son más de tipo cultural que de 
tipo tecnológico. Y hablar de dificultades de tipo cultural no deja de ser un 
eufemismo, los que debemos cambiar somos las personas y nuestros talantes, es 
decir, nuestra manera de hacer empresa. (Arbonies, p. 27) 
 
La gestión del conocimiento, debe ser algo más que un proyecto, debe ser entendido 
como un conjunto de proyectos que transforman la empresa, convirtiéndola en una 
empresa del conocimiento, al cual todas las personas en la empresa aporten desde la 
experimentación y que debe se articule según Arbonies así:  
 
1. Nueva medición del éxito, eficacia y eficiencia. Utilización de nuevos 
indicadores de los llamados intangibles y medición del capital intelectual de la 
empresa. 
2. Adaptación tecnológica para conectar personas. Uso de las tecnologías de la 
información para la gestión y la conexión con cadenas de valor, y de otras 
entidades relacionadas con la empresa, como la administración o la red de 
investigación. 
3. Rediseño de procesos intensivos en conocimiento. Cobran especial significado 
el uso de TI para la gestión del conocimiento en los campos del diseño e I + D, 
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Logística y Marketing y para el trabajo compartido entre distintos entes de la 
empresa. 
4. Cambio organizativo explícito, nuevos roles, nuevos puestos, nuevos nombres. 
Nuevas estructuras organizativas alejadas de los principios jerárquicos, estilos 
organizativos más próximos a organizaciones en red, flexibles, y basadas en 
criterios de confianza. 
5. Ampliación del campo de juego o globalización. Utilización de las TIC para 
salvar barreras de espacio y tiempo en un entorno globalizado. 
6. Nuevos contratos sociales. Nuevas formas de participación de los trabajadores 
en la empresa.  Los empleados ceden el conocimiento a la empresa y esta debe 
establecer formas participativas adecuadas para que el empleado no entienda que 
existen cheques en blanco al ceder su conocimiento a la empresa sin recibir nada 
a cambio. 
7. Sistemas de reconocimiento. Íntimamente ligado con los nuevos contratos 
sociales está la exploración de nuevos sistemas de remuneración basados en el 
conocimiento y en la aportación de valor. 
8. Potenciación del desarrollo de la persona. La empresa como lugar de 
aprendizaje y desarrollo personal. 
Los cambios en la empresa exigirán que el nuevo directivo amplíe como 
cualquier profesional sus conocimientos, pero además, la labor directiva exige el 
desarrollo de habilidades y actitudes directivas muy diferentes a las 
tradicionales.  Este énfasis en las nuevas habilidades de liderazgo será clave para 
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el desarrollo de empresas y para cualquier tipo de organización. (Arbonies, p. 28- 
29) 
Druker, citado por Arbonies,  argumenta que el conocimiento no es un recurso  más en 
la ecuación de los factores de producción, tierra, trabajo y capital, sino que el 
conocimiento es el único recurso significativo hoy en día. Otros señalan que todo lo 
relacionado con la gestión del conocimiento es un movimiento.  El movimiento se 
entiende en una trayectoria que va desde la consideración del conocimiento, que tratará 
de recuperar todo lo que el ser humano ha desarrollado sobre su capacidad de conocer. 
(Arbonies, p. 67) 
 
El conocimiento ha adquirido para todos un valor más alto que el de los factores 
tradicionales de la producción, porque ha demostrado que se puede producir sin tierra,  
al desarrollarse las empresas virtuales, que se puede producir sin capital, cuando se 
construyen urbanizaciones con el pago anticipado de los clientes futuros, y hasta sin 
trabajo, porque las maquilas son una forma de tercerizar la producción. 
 
No se trata tampoco en la GC de usar a los más inteligentes, competentes o 
habilidosos, se trata de un problema de organización colectiva. Tampoco es sólo 
formación, sino de crear espacios para el intercambio y la creación de 
conocimiento que conduzca a la generación de valor. (Arbonies, p. 74) 
 
La gestión de conocimiento no puede ser vista como un concurso de sabios, sino 
como una oportunidad para que todas las personas de la organización aporten desde sus 
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saberes personales a la construcción de conocimiento colectivo que permitan en últimas 
generar valor para la empresa. 
 
El gran reto de la GC es que este no se puede gestionar como tal.  La nueva 
gestión será en todo caso hacer que las personas tengan iniciativa y colaboren 
entre sí.  Lo que sí es posible es gestionar el proceso y el espacio de la creación 
de conocimiento para devolver a las personas la capacidad de pensar y auto 
organizarse.  
La empresa del conocimiento es una empresa repensada donde existe 
liderazgo, confianza en las personas, reflejada en sistemas. (Arbonies, p. 82) 
 
Arbonies, propone como herramienta no la gestión del conocimiento, sino de los 
procesos en los cuales este se crea, para que en ellos las iniciativas privadas se 
conviertan en propuestas colectivas que generen valor. 
 
La GC es interesante sobre todo cuando se usa para la creación de nuevo 
conocimiento, que permita innovar continuamente en busca de la ventaja 
competitiva.  
 
La GC pierde toda su fuerza, cuando lo que se pretende es capturar lo que se 
sabe, puesto que la principal fuente para la creación de la ventaja competitiva, 
reside en la innovación continua y que se consigue a través de la creación 
constante  de conocimiento. 
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El conocimiento no se puede Gestionar como si fuera un recurso físico. Tiene 3 
componentes básicos: el contenido, el agente que conoce y el contexto y los tres 
ingredientes son indivisibles.  (Arbonies, p. 214) 
 
Arbonies, afirma que el conocimiento cuando se gestiona debe ser usado para crear la 
ventaja competitiva, es decir, para innovar, estos procesos son los que han permitido el 
adelanto científico técnico, que ha caracterizado el siglo XXI, es la colectivización del 
aprendizaje lo que ha permitido el mejoramiento continuo del conocimiento. 
 
1.3.2.5 Gestión documental 
La gestión de documentos contemplada desde el punto de vista de los archiveros 
es una técnica de trabajo, pero ésta ha de ser entendida y compartida, pero sobre 
todo iniciada por quienes producen y reciben los documentos en cualquier 
oficina. El Diccionario de Terminología Archivística del Consejo Internacional 
de Archivos define la gestión de documentos (records management) como el área 
de gestión administrativa general relativa a conseguir economía y eficacia en la 
creación, mantenimiento, uso y disposición de los documentos. La gestión de 
documentos se ha de entender como una de los formas de trabajar en los archivos 
de oficina, allí donde se producen los documentos, como el desarrollo y puesta en 
práctica de una serie de procesos de control profundamente enraizados en el 
mundo burocrático, para alcanzar como resultados prioritarios que al reducirse 
los porcentajes de conservación, aumentaran los niveles de eficacia, agilidad y 
economía (Conde 2008; citado por Cruces 2013, p. 47) 
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Esta perspectiva de la gestión documental, la permite definirla como la 
administración de documentos que  inicia en el lugar donde se produce el documento, y 
la clase de documento que es, para darle el tratamiento adecuado a su nivel de 
importancia, sin dejar de lado las funciones administrativas que con llevan a la eficacia, 
agilidad y economía por el mencionadas. 
 
(…) y, por lo tanto, no se está mencionando otra cosa que la correcta tramitación 
de un procedimiento administrativo, de la adecuada ordenación de los 
documentos dentro de un expediente y de los expedientes entre sí; con ello se 
trata, asimismo, de la adecuada ordenación, tratamiento, custodia y conservación 
de la documentación administrativa; pero hoy en día la gestión de documentos se 
extiende más allá del documento en sí, pues se intenta el correcto diseño y 
función de los documentos. (Taboada y Nielsien, 2006; citados por Cruces, 
Cruces 2013, p. 47) 
 
Los procesos administrativos asociados a los documentos, están plenamente 
establecidos y deben ser realizados de forma adecuada, pero debe trascender a la forma 
adecuada de elaborarlos, según su importancia para la organización. 
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Ilustración 1.Procesos de la Gestión Documental de acuerdo a la Ley 594/2000. 
Fuente: http://www.insor.gov.co/planeacion-gestion-y-control/gestion-documental/ 
Por otro lado la gestión de documentos está hoy asociada a la ISO 15489 que 
desde su aparición imprimió un nuevo enfoque a la gestión de los documentos, 
pues ésta se concibe como un modelo de gestión integrado y coordinado con 
todos los modelos de gestión –de cualquier tipo- existentes en la organización. La 
aplicación de esta Norma supone una mejora que permitiría responder 
adecuadamente a los cambios producidos en el conjunto de necesidades 
informativas de la entidad con el objeto de satisfacer al usuario en todo momento 
(Moro, 2004; citado por Cruces 2013, p. 48.)  
 
Las normas ISO, son un conjunto de herramientas que definen los procesos para 
muchas áreas de la vida, incluyendo entre ellas la gestión documental que se encuentra 
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en  la ISO 15489, es de gran importancia para la administración documental porque 
define modelos de gestión para esta área de gran importancia. 
 
La Norma ISO 15489-1, “Información y documentación. Gestión de documentos. 
Parte 1. Generalidades”, y su complementaria la ISO 15489-2, “Información y 
documentación. Gestión de documentos. Parte 2.Directrices”, son una necesaria 
herramienta para la evaluación de la gestión documental en toda organización. Se 
ha de tener en cuenta que la ISO 15489 no es una regla para gestionar archivos 
sino una norma orientada a la creación de un sistema de gestión de documentos 
en cualquier organización que quiera implantar o tenga implantada la norma ISO 
9001. (Núñez, 2007, citado por Cruces 2013, p. 48.) 
 
La importancia de esta norma, es su esencia, que va encaminada a que se cree un 
sistema de gestión documental.  
 
Se debería hacer hincapié sobre la necesidad de aplicar la Norma ISO 15489 ya 
que mucho tiene que ver con la gestión de documentos administrativos, incluidos 
los documentos electrónicos, así como con la definición de documentos 
administrativos; la Norma expresa igualmente los beneficios de la gestión de 
documentos y los requisitos para dicha gestión, pues se entiende que cualquier 
organización para cumplir con el marco reglamentario y facilitar la necesaria 
rendición de cuentas, las organizaciones deberían crear y mantener documentos 
auténticos, fiables y utilizables, y proteger la integridad de dichos documentos 
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durante todo el tiempo necesario. Para lograr esto, las organizaciones deberían 
establecer y llevar a cabo un exhaustivo programa de gestión de documentos. 
(Cruces 2013, p. 48) 
 
La importancia de la gestión documental para Aguas y Aguas de Pereira, va de la 
mano de la rendición de cuentas que debe hacer por ser una empresa de economía mixta, 
y es por ello que la ISO 15489, puede aportar la información para hacer de este proceso 
una oportunidad de mejoramiento continuo. 
 
 
Ilustración 2. Integración de los sistemas de gestión documental, de información y 
del conocimiento. 
Fuente: Dante, P. (2006). Introducción a la gestión del conocimiento.  
 
Muchas empresas en sectores como el farmacéutico, aeronáutico y financiero 
usan cantidades ingentes de documentos.  Muchas de ellas están obligadas por 
estrictas regulaciones acerca de la documentación que acompaña a numerosos 
58 
 
procesos que pueden ser auditados por las autoridades en cualquier momento; 
como es el caso de las empresas de tipo público que son llamados a dar 
cumplimiento a las disposiciones impartidas por el AGN entidad rectora en el 
país en esta materia. (Arbonies, 2001, p. 261) 
 
La gestión documental, es un proceso que va más allá de satisfacer la necesidad de 
acceder a documentos, la verdadera necesidad es incorporar a los procesos de trabajo la 
información de conocimiento, asociándolos, combinándolos, incorporándolos a su flujo 
de trabajo, para revisarlos, e incorporar la nueva información, estructurada y no 
estructurada, tanto digital como manual.   
 
 
Ilustración 3. Sistema de Gestión Documental AT4 Wireless 
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Fuente: web At4 
 
La gestión documental permite añadir las nuevas regulaciones documentales para el 
sector oficial, permitiendo pensar en sistemas que se pueden desarrollar sistemas no 
totalmente automatizados o centralizados, sino en sistemas mixtos donde la aportación 
humana aunque pequeña, salva innumerables dificultades y reduce costos de 
administración de archivos.  
 
1.3.3 Marco Legal 
El marco legal que rige la gestión de archivos para la empresa Aguas y Aguas de 
Pereira,  parte de la Constitución política de Colombia del Artículo 15: Derecho a la 
intimidad y al buen nombre de las personas y el Artículo 23: Derecho de las personas a 
hacer peticiones respetuosas a las entidades públicas.  
 
Entre las leyes se debe cumplir con la Ley 80 de 1989 Artículo 2, que establece las 
funciones del Archivo General de la Nación, como entidad rectora de la política 
archivística en Colombia.  
 
De igual manera se aplica la Ley 594 de 2000, que es el Reglamento general de 
archivos para Colombia y  los artículos: 21 que establece obligatoriedad de implementar 
programas de gestión documental mediante el uso de tecnología informática, 22, que 
define los procesos archivísticos. La gestión de documentación dentro del concepto de 
archivo total, que comprende procesos tales como: producción o recepción, la 
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distribución, la consulta, la organización, la recuperación y la disposición final de los 
documentos. El artículo 23 que estable la formación de archivos, y lo clasifica teniendo 
en cuenta su ciclo vital así:  
a) Archivo de gestión. Comprende toda la documentación que es sometida a 
continua utilización y consulta administrativa por las oficinas productoras u otras 
que la soliciten. Su circulación o trámite se realiza para dar respuesta o solución a 
los asuntos iniciados; b) Archivo central. En el que se agrupan documentos 
transferidos por los distintos archivos de gestión de la entidad respectiva, cuya 
consulta no es tan frecuente pero que siguen teniendo vigencia y son objeto de 
consulta por las propias oficinas y particulares en general. c) Archivo histórico. 
Es aquel al que se transfieren desde el archivo central los documentos de archivo 
de conservación permanente. (Ley 594, 2000, p. 5) 
 
El artículo 26, que ordena la elaboración de un inventario documental de lo que se 
produzca en el ejercicio de sus funciones, de forma tal que se asegure el control de los 
documentos en las diferentes fases que estos cumplen. 
 
Del Decreto 2609 de 2012,  se toma el capítulo 2 que en su artículo 10, establece la 
obligatoriedad de un Programa Gestión de Documentos, (PGD)  el cual debe ser 
formulado a corto, mediano y largo plazo y debe hacer parte del plan estratégico de la 
empresa y del plan anual de acción.  
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El Artículo  11, que ordena que el P.G.D sea aprobado por el Comité de Desarrollo 
Administrativo, el cual debe conformarse en cada una de las entidades del orden 
nacional o el Comité Interno de Archivo en las entidades del orden territorial. La 
implementación y seguimiento del PGD es responsabilidad del área de archivo de la 
empresa en coordinación con la Oficina de Control Interno o quien haga sus veces. 
 
Los Consejos Territoriales de Archivos podrán realizar observaciones y solicitar 
ajustes al Programa de Gestión Documental (PGD), cuando las entidades de su 
jurisdicción no cumplan con las normas del presente decreto y la normatividad 
que sobre esta materia establezca el Archivo General de la Nación Jorge 
Palacios Preciado. (Decreto 2609, 2012) 
  
En el artículo 12, se ordena la publicación en la página web de la entidad, dentro de 
los siguientes treinta (30) días siguientes a su aprobación, para ello debe seguir lo 
ordenado en el Manual de Gobierno en Línea, teniendo en cuenta la protección de la 
información y los datos personales tal y como lo ordena la ley y en coordinación con el 
.Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, y la delegada de la 
protección de datos de la Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
Se debe tener en cuenta además lo ordenado en los artículos 13, 14 y 15 de este 
decreto.  
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El Decreto 2578 de 2012, crea el  Sistema Nacional de Archivos y la Red Nacional 
de Archivos, buscando que en los territorios, departamentos y municipios se originen 
consejos que apoyen la creación y el manejo adecuado de los archivos para su 
conservación.  La empresa Aguas y Aguas por ser de economía mixta y cumplir 
funciones públicas, debe cumplir con  este marco legal. 
 
Los acuerdos del Archivo General de la Nación buscan racionalizar, armonizar y 
establecer los criterios básicos para la creación, organización, gestión, control y consulta 
de los archivos a nivel nacional en las entidades públicas, mixtas y privadas que 
cumplan funciones públicas, y por lo tanto deben ser acatados por todas ellas, entre ellas 
la empresa de Aguas y Aguas de Pereira.  Entre los principales se encuentran: 
 
• Acuerdo AGN 060 de 2001, pautas para la administración de las 
comunicaciones oficiales.  
• Acuerdo AGN 042 de 2002, criterios para organización de archivos de 
gestión, Inventario Único Documental  
• Acuerdo AGN 004 de 2013, Procedimiento para elaboración, presentación, 
evaluación, aprobación e implementación de las tablas de retención 
documental.  
• Acuerdo 005 de 2013, Parámetros para organización de archivos.  
• Acuerdo AGN 002 de 2014, criterios básicos para Creación, Conformación, 
Organización, control y Consulta de los Expedientes de Archivo. 
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La Ley 734 de 2002, que establece el código disciplinario único, es aplicable, porque 
en sus artículos 34 y 35, define los deberes y prohibiciones de los servidores públicos, y 
para los efectos de esta norma los empleados de Aguas y Aguas de Pereira, adquieren el 
carácter de públicos. 
 
Están además el Decreto 2693 de 2012 Lineamientos de la estrategia de Gobierno en 
línea, la Directiva presidencial 04 de 2012 que ordena la eficiencia administrativa y los 
lineamientos de la política cero papel en la administración pública. El Decreto 1515 de 
2013, que ordena la transferencia secundaria y de documentos de valor histórico al 
Archivo General de la Nación. La Ley 1712 de 2014, que establece la transparencia y el 
derecho al acceso a la información.  
 
1.4. Metodología. 
 
1.4.1 Tipo de investigación 
El método de investigación es el Estudio de Caso, que según material pedagógico 
impartido por el Dr. Luis Germán Ramírez Triana, como profesor de la Cohorte 1 de la 
Maestría de Administración de Empresas de la Universidad Libre de Pereira, debe ser 
sobre un caso revelador, ejemplar, inspirador y sobre todo innovador. (Ramírez, G. 
2009)  
 
Los fundamentos de investigación usados para el desarrollo del presente trabajo se 
basaron en el modelo de investigación de estudio de caso, conforme a lo establecido 
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para el desarrollo del tema, se realiza una extensa recopilación de información mediante 
las diferentes alternativas establecidas como el trabajo de campo, investigación de 
autores, conocedores del problema planteado, tesis y artículos de otros que encajen 
dentro del mismo tópico, el problema planteado o tema de investigación, por lo general 
atiende a un caso ejemplar no solo por su contundente éxito, sino también se puede 
basar en temas que retraten y detallen un fracaso empresarial o en general una 
organización que sea de interés por contener elementos ejemplarizantes o formas 
diferentes de ejecutar la tarea. 
 
Aguas y Aguas de Pereira, por una empresa de economía mixta, tiene que cumplir 
con la administración documental ordenado por la AGN para las entidades del Estado, y 
genera conocimiento como en el sector privado, permitiendo enriquecer el estudio de 
caso. 
 
1.4.2 Población objetivo. 
En el presente caso, el estudio se centró en la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, 
que no solo se destaca por ser una empresa trasversal al estilo y calidad de vida de todo 
el municipio de Pereira y su área metropolitana, sino por la particularidad que tiene al 
tratarse de una empresa de tipo mixto, y por la excelente gestión que ha demostrado 
durante los últimos años.  
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La empresa genera conocimiento e información en todas sus áreas y por ello para el 
estudio se tienen en cuenta a los 270 empleados, que posee en las distintas áreas 
funcionales, puesto que desde todas ellas se genera conocimiento. 
 
La empresa, tiene como carta de navegación el Plan Estratégico 2012 – 2015, donde 
toma la implementación de un Sistema de Gestión Documental como un sub proyecto de 
la subgerencia financiera y administrativa que permita cumplir con lo ordenado por la 
AGN y es esta área la que se considera como la población objetivo del presente estudio. 
 
Muestra: Para la obtención de la muestra se toma como universo las 270 personas que 
hacen parte de la planta de personal de Aguas y Aguas de Pereira y para el cálculo se 
utilizó la siguiente información: 
Tabla 2.  
Niveles de Confianza 
Coeficiente de confianza 
 50% 68,27% 90% 95% 95,45% 99% 99,73% 
Z 0,67 1,00 1,65 1,96 2,00 2,58 3,00 
Fuente. Kazmir, L. (1993).Estadística aplicada a la administración y economía.  2° ed. 
México: McGraw Hill 
 
Formula No. 1: Máximo tamaño muestral: 
 
Fuente: Kazmir, L. (1993). 
))1(*(1
)5,0*(*
2
2
 Ne
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Tabla 3. 
Valores aplicados en el cálculo de la muestra 
Ítem Concepto Valor 
N Población 270 
Z Nivel de confianza Desviación 1,96 
P Probabilidad de éxito 0,5 
Q Probabilidad de fracaso 0,5 
e Error previsible 10% 
Fuente: trabajo propio 
 
Reemplazando las variables en la ecuación:  n = 71, que fue el número de encuestas 
a aplicar.  
 
1.4.3 Fuentes de Información 
 
1.4.3.1 Información Primaria 
Se obtuvo mediante la aplicación de un formulario encuesta a los empleados de la 
empresa en todas sus áreas. (Ver anexo 1), el formulario contiene preguntas que 
permitieron visualizar la percepción que tienen ellos sobre el actual sistema de Gestión 
Documental, los problemas que identifican y las soluciones que se le podrían brindar. 
 
Las áreas que se determinaron encuestar por funcionario fueron: 
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❖ Gerencia 
❖ Secretaría general 
❖ Subgerencia de ingeniería 
❖ Subgerencia financiera y administrativa 
❖ Subgerencia comercial 
❖ Planeación 
❖ Control interno 
❖ Tecnología de la información 
 
Para cada área se seleccionó un funcionario conforme a los siguientes criterios: 
• Gerencia, se encuestó a una auxiliar administrativa que cumple con las 
funciones de secretaria de gerencia, y quien recibe y gestiona toda la 
documentación que allí se produce. 
• Secretaría general, la persona encuestada fue una profesional IV, abogada, 
quien se encarga del mayor volumen de los procesos de contratación. 
• Subgerencia de ingeniería, se trató de una ingeniera con cargo profesional I, 
quien apoya la parte técnica y operativa de la empresa. 
• Subgerencia financiera y administrativa, se contó con la información con un 
profesional de nivel III adscrito al área de presupuestos. 
• Subgerencia comercial, donde el entrevistado fue un auxiliar con oficios 
principales en cartera 
• Planeación, en este caso se trató de una profesional vinculado al sistema de 
gestión de calidad. 
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• Control interno, la encuestada fue la funcionaria con cargo y funciones de 
secretaria. 
• Tecnología de la información, una ingeniera de sistemas con cargo de 
tecnólogo I apoyó la investigación por esta área. 
 
A ellos se les realizó una prueba piloto de la encuesta que sugirió la necesidad de 
cambiar una pregunta, y aumentar tres preguntas, pero que permitió determinar que el 
enfoque y cuerpo de la encuesta es aceptable. 
 
1.4.3.2 Información Secundaria 
La información secundaria se obtuvo del compendio de la reglamentación que 
dispone el AGN a través de la Ley 594 de 2000, del decreto 2609 de 2012 y la 
información suministrada por la empresa en torno al sistema de gestión de calidad, 
manuales y procedimientos, plan estratégico, directivas, estudios de terceros y registros 
históricos. 
 
1.4.4 Tratamiento de la Información 
La información que se obtuvo  mediante la encuesta aplicada a la empresa Aguas y 
Aguas de Pereira, se tabuló a través de tablas dinámicas, se desarrollaron cruces de 
variables para el análisis de la información  
 
Principales Tópicos de la Información  
• Percepción general del personal frente al archivo 
69 
 
• Compromiso y cultura frente a la actividad 
• Conocimiento del proceso de archivo 
• Elementos del procesos a mejorar  
• Propuesta para la sostenibilidad del proceso en el tiempo.   
 
La información se organizó y categorizó de la forma más clara y precisa con el ánimo 
de facilitar los cruces de variables seleccionadas en el estudio e interrelacionarlas con 
mudables referentes. Se utilizaran gráficos para complementar el análisis de la 
información. 
De esta manera se buscó dar inicio a propuestas que permitan dar respuesta la 
pregunta del estudio de caso. 
 
Para dar forma a al estudio de caso planteado en el caso particular de le empresa de 
Aguas y Aguas de Pereira, se parte de la normatividad existente respecto a la debida 
gestión de información producida por el ente  que la rige; así mismo se analizó y 
comparó el estado actual de la gestión de la información acorde con los postulados de 
autores reconocidos en el campo como P. Drucker, Hamilton Beazlie, entre otros. 
 
1.4.5 Instrumentos: formatos de encuestas, registros, entrevistas, análisis documental. 
 
1.4.5.1 Observación y auditoria 
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Se utilizó la observación para establecer el estado inicial del archivo, sobre el cual se 
iba a aplicar el proceso de gestión del conocimiento de la Empresa de Aguas y Aguas, 
en los siguientes eventos: 
• 400 metros lineales de archivo organizado en la empresa de Aguas y Aguas, 
los cuales pertenecen a la Secretaria General, al área contable y a la 
subgerencia de ingeniería 
• 300 metros tienen en material abrasivo, faltan algunos contratos originales, 
hay algunas hojas rasgadas y deterioradas, 
• 800 metros lineales pendientes por intervenir los cuales están ubicados en la 
Planta de Tratamiento de la entidad,  este archivo corresponde a la 
información de los años que van desde 1938 a 2010 
 
Se hizo una auditoría a los locales donde funcionan los archivos de la empresa Aguas 
y Aguas de Pereira para determinar el estado de estos sitios: 
• Local 1: piso 6 
• Local 2: piso 10  - Área de Almacenamiento de archivo: 
• Local 3: piso 10  - Área de Trabajo: 
• Local 4: mezanine piso 1: 
 
1.4.5.2 Encuesta  
Para la recolección de la información se utilizó la siguiente encuesta aplicada a 
funcionarios. (Ver anexo 1.) 
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1.4.6 Recursos: Tecnológicos, humanos, económicos y tiempo  
 
1.4.6.1 Recursos Tecnológicos 
Se cuenta con un computador  y software Word y Excel para el tratamiento de la 
información recolectada. 
 
1.4.6.2 Recursos Humanos 
LUZ ADRIANA HERNÁNDEZ CANO y  JHON WILMER HENAO ACOSTA 
Doctor GERMÁN RAMÍREZ TRIANA, asesor del proyecto. 
 
1.4.6.3 Recursos Tecnológicos, Técnicos 
Tabla 4.  
Recursos Tecnológicos, Técnicos 
DESCRIPCIÓN UNID VR. UNITARIO VR. TOTAL 
Corrector de Estilo 140 $ 5.000  $ 700.000  
Resma Papel 75 grs Carta 1 $ 10.000  $ 10.000  
Lapiceros corriente  5 $ 650  $ 3.250  
Borradores de Nata 4 $ 400  $ 1.600  
Portaminas  0.7 4 $ 2.400  $ 9.600  
Mina para portaminas 10 $ 1.000  $ 10.000  
CD RW 2 $ 1.000  $ 2.000  
Tinta para impresora 2 $ 22.000  $ 44.000  
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DESCRIPCIÓN UNID VR. UNITARIO VR. TOTAL 
Fotocopias 78 $ 100  $ 7.800  
Resaltadores 5 $ 750  $ 3.750  
Cosedora 1 $ 8.000  $ 8.000  
 
  TOTAL $ 800.000  
Fuente: Equipo de Trabajo 
 
1.4.6.4 Recursos Financieros   
Se calculó un total de $800.000, los cuales se financiaron con aportes económicos de los 
proponentes por partes iguales. 
73 
 
1.4.6.5  Recurso Tiempo: Cronograma 
Tabla 5.  
Cronograma 
Ítem Actividad Año 2014 Año 2015 2016 
Agos 11-
17 
Agos 18-
Sept 14 
Sept 
15- 
Nov 30 
Dic 1- 
31 
Enero - Feb 
22 
Feb 23-
Novbre 20 
Enero 
1 Elección De Tema              
2 Revisión Bibliográfica              
3 Formulación del Protocolo              
4 Levantamiento de la 
Información 
      
  
  
  
      
5 Análisis de la Información              
6 Elaboración del informe general              
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Ítem Actividad Año 2014 Año 2015 2016 
final y caso de estudio 
7 Correcciones         
Fuente: Propia 
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2. Resultados 
 
2.1 Observación y auditoria al estado inicial del área de gestión de información de 
Aguas y Aguas de Pereira. 
 
El diagnóstico inicial encontró la siguiente estructura organizacional 
 
 
Ilustración 4. Estructura organizacional Aguas y Aguas 2013 
Fuente: Archivo empresa 
 
En esta ilustración se encuentra la sección de logística y servicios donde se incluía el 
manejo del archivo. 
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2.1.1 Observación y auditoria de los metros lineales de archivo organizados de 
conformidad con la metodología descrita en el Acuerdo 042 de 2002. 
 
 
Ilustración 5. Metros lineales de información organizada y por organizarse 
Fuente: Tabulación entrevista 
 
Se encontró que hay solo 400 metros lineales de archivo organizado en la empresa de 
Aguas y Aguas, los cuales pertenecen a la Secretaria General, al área contable y a la 
subgerencia de ingeniería. El estado de la Información encontrado fue:  
• Buenas condiciones 
• Libre de ataques biológicos 
• Libre de material abrasivo 
• Sin humedades  
• Sin agentes físicos de deterioro 
• En la serie de contratos se encuentra ausencia de algunos originales. 
800
400
300
Planta de Tratamiento
Intervenido (piso 10)
En Proceso (Gestión)
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• Información almacenada en cajas x-200 y legajos conformados por cartulinas 
propalcote y ganchos legajadores plásticos. 
 
Los 400 metros tienen solo como falla el faltar algunos contratos originales. En 
general la documentación está bien manejada y protegida contra las condiciones 
ambientales que lo puedan atacar. 
 
Hay 300 metros lineales en proceso de organización de conformidad con la 
metodología descrita en el Acuerdo 042 de 2002, por medio del cual se establecen los 
parámetros para la organización de los archivos.  Estos metros corresponden a: 
Secretaria General, Área Comercial y Subgerencia de Ingeniería. 
 
El estado de esta información es:  
• Regulares condiciones de almacenamiento 
• Libre de ataques biológicos 
• Cuenta con  material abrasivo, que será retirado 
• Sin humedades  
• Sin agentes físicos de deterioro 
• En la serie de contratos se encuentra ausencia de algunos originales 
• Existen algunas rasgaduras y factores de deterioro antropológicos. 
• La información se encuentra almacenada en hojas sueltas, carpetas, legajos, AZ´s 
y cajas de archivo. 
• Información clasificada. 
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Los 300 metros tienen en material abrasivo, faltan algunos contratos originales, hay 
algunas hojas rasgadas y deterioradas, pero se encuentran clasificadas. Es necesario 
manejar el almacenamiento ordenado por la normatividad legal.  
 
Se encontraron aproximadamente 800 metros lineales pendientes por intervenir los 
cuales están ubicados en la Planta de Tratamiento de la entidad,  este archivo 
corresponde a la información de los años que van desde 1938 a 2010, la cual por su 
antigüedad, se considera patrimonio histórico de la Empresa y la ciudad. Este archivo 
corresponde a todas las áreas funcionales de la entidad. 
 
Desde la teoría se puede afirmar que la empresa maneja la información con altos índices 
de desorden, que pueden conllevar a la pérdida de material importante para ser usado en 
el corto, mediano o largo plazo, pues el conocimiento que se construye puede tener una 
vida útil mayor, por ejemplo desde la oficina jurídica, cuando para responder una 
demanda, se realiza un escrito y con ello se gana, este puede ser utilizado en futuras 
demandas, además en el área técnica, se puede reutilizar conocimiento adquirido en el 
desarrollo de un proyecto de montaje de una planta o para corregir una falla, pero el 
estado actual del conocimiento, genera sobre costos, por la dificultad para difundirlo 
debido a la mala gestión, tal y como lo afirma, Angulo y Negro  (2008), “la difusión del 
conocimiento se convierte en un elemento fundamental para el proceso productivo y 
también un componente esencial para el bienestar personal. Y es que las personas 
necesitan construir conocimientos que permitan dar respuestas más adecuadas ante las 
circunstancias que se presentan en cada momento, para lo cual deben disponer de un 
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mecanismo para transmitir una información adecuada, sin la cual no se puede elaborar el 
conocimiento.” (p. 47) 
La empresa de Aguas y Aguas, hasta ahora no ha hecho gestión documental ni del 
conocimiento, lo que pone en peligro el activo más importante de la empresa. 
 
El estado actual de esta información es:  
• Regulares condiciones de almacenamiento 
• Libre de ataques biológicos, sin embargo existe alta propensión a su desarrollo 
por condiciones de almacenamiento 
• Cuenta con  material abrasivo, que será retirado 
• Sin humedades  
• Sin agentes físicos de deterioro 
• En la serie de contratos se encuentra ausencia de algunos originales 
• Existen algunas rasgaduras y factores de deterioro antropológicos. 
• La información se encuentra almacenada en hojas sueltas, carpetas, legajos, AZ´s 
y cajas de archivo. 
• Información clasificada. 
 
2.1.2 Observación y auditoria del estado de locales de archivo y mobiliario 
El análisis del estado de los locales donde se almacena la información y la existencia de 
archivadores y mobiliario se realizó en cuatro puntos de almacenamiento plenamente 
identificados. 
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Local 1: piso 6: 
• Local con un solo acceso 
• Sin problemas de humedad 
• Con poca circulación de aire 
• Pisos en cerámica  
• Techos en Gyplac lo que reduce la producción de polvo en el área. 
• Iluminación suficiente. 
• No existen amenazas por instalaciones hidráulicas. 
• No existen instalaciones eléctricas que amenacen la integridad del archivo. 
• Existe un archivador rodante metálico de seis carros con ocho estantes y seis 
entrepaños  cada uno; en buen estado. 
• Capacidad de Almacenamiento de Archivador rodante aproximado de 288 metros. 
 
Local 2: piso 10  - Área de Almacenamiento de archivo: 
• Local con un solo acceso 
• Sin problemas de humedad 
• Con suficiente circulación de aire 
• Pisos en cerámica  
• Techos en Gyplac lo que reduce la producción de polvo en las áreas. 
• Iluminación suficiente. 
• No existen amenazas por instalaciones hidráulicas. 
• No existen Instalaciones eléctricas que amenacen la integridad del archivo. 
• Existen 16 estantes metálicos fijos con seis entrepaños cada uno en buen estado. 
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• Capacidad de Almacenamiento de Estantes metálicos 96 metros lineales de 
información. 
 
Local 3: piso 10  - Área de Trabajo: 
• Local con ventanales lo que implica exposición solar y transmisión de temperaturas 
por encima de los 22°C para la documentación 
• Local con un solo acceso 
• Sin problemas de humedad 
• Con suficiente circulación de aire 
• Pisos en cerámica  
• Techos en Gyplac lo que reduce la producción de polvo en el  áreas. 
• Iluminación suficiente. 
• No existen amenazas por instalaciones hidráulicas. 
• No existen Instalaciones eléctricas que amenacen la integridad del archivo. 
 
Local 4: mezanine piso 1: 
• Local con ventanales y cortinas lo que implica exposición solar y transmisión de 
temperaturas por encima de los 22°C para el archivo de la documentación 
• Pisos en cerámica con imperfecciones como grietas y perforaciones. 
• Techos en Gyplac lo que reduce la producción de polvo en el área. 
• Iluminación abundante con lámparas suficientes sin importar la distribución de los 
archivadores rodantes o fijos. 
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• Cableado eléctrico con exceso de toma corrientes, que requieren ser sellados, 
removidos e inhabilitados. 
• Existe un archivador metálico de 14 estantes con seis entrepaños cada uno, para un 
total de 84 metros lineales de capacidad de almacenamiento aproximadamente. 
• Existe un archivador metálico de 10 estantes con seis entrepaños cada uno, para un 
total de 60 metros lineales de capacidad de almacenamiento aproximadamente. 
• Existen nueve estantes metálicos en regular estado de conservación con seis 
entrepaños cada uno, para una capacidad de almacenamiento aproximada de 54 
metros lineales. 
 
2.1.3 Instrumentos Archivísticos Existentes En La Entidad. 
 
Inventarios documentales. 
• Existen Inventarios Documentales de 400 ml, intervenidos, este cuenta con todas 
las características de los requerimientos hechos por el Acuerdo 042 de 2002 y 038 de 
2002, acuerdo mediante el cual se establecen los parámetros para la elaboración de 
inventarios documentales expedido por el Archivo General de la Nación. Los 
inventarios existentes son pertinentes y de buena calidad. 
 
• Existen Inventarios Documentales de 300 ml en proceso de intervención; 
inventarios hechos desde los archivos de gestión de las áreas de: 
o Secretaria General 
o Área Contable  
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o Subgerencia de Ingeniería 
 
• Los inventarios existentes se presentan como provisionales, dado que las 
unidades documentales se están consolidando en torno a procesos contractuales y otros 
expedientes de conformidad con las Tablas de Retención Documental (TRD). 
• Se cuenta con Inventarios Documentales del Fondo almacenado en la Planta de la 
entidad, que requiere ser revisado y verificado, ya que se presenta como general y 
poco preciso. 
• Los inventarios deben ser verificados, con el fin de establecer su confiabilidad y 
extraer las tipologías documentales que la conforman, lo cual es indispensable para 
estructurar las Tablas de Valoración Documental (TVD). 
 
2.1.4 Tablas de valoración documental 
No existen Tablas de Valoración, pero se cuenta con Fichas de Valoración de 400 
metros lineales de información. Se requiere de la consolidación de la TVD, a partir de la 
verificación del inventario de aproximadamente 800 metros lineales de información. 
Las fichas de valoración, requieren de verificación para su implementación. 
 
2.1.5 Tablas de Retención Documental 
Se encuentran actualizadas de conformidad con las normas externas e internas de la 
entidad, se encuentran en etapa de implementación. 
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El instrumento es pertinente y cumple con lo requerido por la entidad y el Archivo 
General de la Nación. 
 
2.1.6 Manual de gestión documental 
Se encuentra actualizado de conformidad con las normas externas e internas de la 
entidad, se encuentran en etapa de implementación. 
 
El instrumento es pertinente y cumple con lo requerido por la entidad y el Archivo 
General de la entidad. 
 
2.1.7 Procedimientos de gestión documental 
La entidad cuenta con los siguientes procedimientos: 
• Procedimiento de Correspondencia Recibida 
• Procedimiento de Correspondencia Despachada 
• Procedimiento de Transferencias Primarias 
• Procedimiento de Préstamo de Documentos 
• Procedimiento de Derechos de Petición 
• Procedimiento de Reducción de Copias de Procesos Contractuales 
• Procedimiento de Digitalización de Documentos 
• Procedimiento de Eliminación de Documentos   
• Procedimiento de Aplicación de Tablas de Retención Documental 
• Procedimiento de Intervención de Archivos 
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Los procedimientos son pertinentes y cumplen con los parámetros exigidos por el 
Archivo General de la Nación y la Empresa. 
 
2.1.8 Instructivos de gestión documental 
La entidad cuenta con instructivos de: 
 
• Instructivo de Correspondencia Recibida 
• Instructivo de Correspondencia Despachada 
• Instructivo de Búsqueda de Documentos. 
 
Los instructivos son pertinentes y cumplen con los parámetros exigidos por el 
Archivo General de la Nación y la empresa. 
 
2.1.9 Cuadros de clasificación documental 
Están dados por las Tablas de Retención Documental y se ajustan a lo requerido por 
el Archivo General de la Nación. 
 
2.1.10 Infraestructura tecnológica 
Software de gestión documental SAIA: La entidad cuenta con un Software de Gestión 
Documental SAIA 2.0 Aplicativo web, el cual cuenta con las siguientes características y 
funcionalidades: WORK – FLOW 
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• Permite el flujo dinámico de los documentos y la información tanto interna 
como externa a través de rutas preestablecidas entre dependencias de la 
entidad y funcionarios, facilitando conocer en tiempo real el estado y 
trazabilidad de cualquier documento. 
• Permite la transferencia de la documentación electrónica desde los puntos de 
recepción hacia el interior de la empresa. 
• Permite asignar los documentos (internos y externos) a un flujo de trabajo 
predeterminado con el objeto de estandarizar los pasos que se deben cumplir 
hasta obtener el cierre efectivo del proceso.  Esta funcionalidad debe tener un 
mayor grado de desarrollo. 
• Permite el enrutamiento manual y automático de documentos a las 
dependencias a criterio de los funcionarios o bajo criterios preestablecidos. 
 
Trazabilidad: Registra cada movimiento o novedad sobre los documentos y 
procesos permitiendo conocer en tiempo real su estado y trámite, así como notas, 
comentarios, páginas adicionales, anexos, vencimientos, etc. 
 
Permite establecer tareas, responsables y tiempos de respuesta de cada proceso o 
documento. 
 
Usabilidad: Permite la visualización en línea de todos los documentos del Sistema 
simulando un ambiente real de consulta, facilitando la ubicación de documentos y 
expedientes relacionados. 
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Permite la organización de los documentos a través de la creación de expedientes 
virtuales que pueden ser consultados por los funcionarios que han generado o tenido 
relación con el documento o documentos.  
 
Esta funcionalidad debe ser ampliada o ajustada por criterios de uso y necesidad de 
consulta. 
• Permite el uso de notas post-it y observaciones a los documentos. 
• Permite acciones de grapado de documentos para facilitar su relación. 
• Permite la búsqueda avanzada de documentos a través de múltiples criterios. 
• Permite la vinculación de toda clase de información digital y en cualquier tipo 
de formato. 
• Integra la mensajería instantánea al sistema de gestión documental. 
 
Creación Documental 
• Permite la creación de documentos internos (memorandos, cartas, actas, 
circulares, entre otros) a través de plantillas preestablecidas que son 
diligenciadas por los funcionarios y que hacen parte del flujo documental de 
la Organización. 
• Permite que la Organización pueda crear sus propias plantillas de gestión 
interna. 
• Permite que la creación de los documentos internos puede estar ligada al 
sistema de calidad que esté adelantando la Organización. 
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• Permite la aprobación vía internet de cualquier tipo de documento interno. 
• Permite la implementación y administración de la tabla de retención 
documental o listado maestro de documentos, así como creación de series y 
tipos documentales. 
 
Control: Control por tiempo de respuesta para cada tipo de documento permitiendo 
consultar el estado del documento en cualquier instante. 
 
• Permite el control del flujo de documentos entre las diferentes dependencias 
así como los tiempos de respuesta (alertas sobre fechas de vencimiento y 
respuestas de las series documentales) 
• Sistema de alertas (semáforos y envió de avisos por correo electrónico) de 
documentos no consultados dentro del periodo predeterminado para ello o que 
requieren respuesta dentro los términos definidos por la Organización. 
• Permite definir tiempos de gestión en el ciclo de vida de los procesos en los 
que se involucran tipos documentales.  
• Permite la administración de expedientes para el almacenamiento y 
organización electrónica de los documentos. 
 
Seguridad.  Es la herramienta que permite asegurar la formalidad de los 
documentos.  Para ello:  
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• Permite garantizar la identidad de la persona que ha originado un documento, 
e integridad como elemento necesario para garantizar la no adulteración del 
documento desde el momento en que se originó hasta su destino, y posterior 
consulta y confidencialidad; garantizando que terceras personas no puedan 
acceder a él. 
• Permite la creación de perfiles de usuario, con el fin de dar acceso a 
determinada información. 
• Permite consultar los datos de auditoría sobre cualquier transacción. 
 
Las características aquí descritas corresponden a funcionalidades definidas por el 
fabricante del aplicativo SAIA, la empresa CERO K; dichas funcionalidades fueron 
validadas y se han hecho las observaciones procedentes. 
 
Hardware Existente: Se requiere un diagnóstico de Hardware (equipos de 
cómputo, escáner, entre otros) además de la infraestructura de red que debe ser 
generado por tecnologías de la información de la entidad. 
 
2.1.11  Grado De Capacitación 
En la entidad se han impartido múltiples acciones de formación en procura de 
instaurar una cultura de gestión documental, estas acciones se han orientado de la 
siguiente manera:  
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Acompañamiento en puestos de trabajo, brindando asesoría a cada funcionario por 
solicitud directa al área de Archivo. 
 
Capacitaciones masivas a grupos de funcionarios pertenecientes a la entidad. 
 
Capacitación a los funcionarios de correspondencia y archivo, adscrito al 
Departamento de Logística en eventos externos como Diplomados y Seminarios en 
materia de Gestión Documental. 
 
2.2 Estado de desarrollo y cumplimiento de la norma de gestión documental y del 
conocimiento 
 
Para establecer el estado de desarrollo de la gestión de información, se aplicó la 
encuesta (ver anexo 1)  y de la tabulación de los datos se obtuvo la información 
requerida.   
 
Es necesario aclarar, que el momento en que inicio el trabajo fue en el 2012, cuando 
no existía ningún desarrollo de  la gestión del conocimiento y de la información en 
Aguas y Aguas de Pereira, que desde este mismo año se empezaron a implementar 
procesos de mejoramiento continuo por haber sido integrado al Plan Estratégico 2012 – 
2015, como una iniciativa estratégica del área de la Subgerencia Financiera, 
denominado “Implementación de un Sistema de Gestión Documental”, que busca 
proteger la información porque se considera generadora de conocimiento y de valor 
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agregado. Y la encuesta se aplicó después de aprobada en el año 2014, cuando ya se 
había avanzado en el desarrollo de la gestión documental. 
 
Es por ello que las respuestas dan un nivel de desarrollo en la gestión mucho más alto 
que el encontrado al inicio de la propuesta de trabajo, pero todo el avance en la gestión 
documental ha sido en cabeza de uno de los investigadores que se puso al frente del 
proceso por sus funciones generales. 
 
2.2.1 Pregunta 1. ¿Qué Documentos tramita o archiva usted en su área? 
El total de respuestas a esta pregunta fue de 119, esto sucede porque algunos 
encuestados tramitan más de un tipo de comunicación. Los documentos que más se 
tramitan son los de apoyo con 40 respuestas que corresponden al 33,61%, le siguen los 
de procesos misionales con 39 respuestas que equivale al 32,77%, en su orden siguen las 
comunicaciones técnicas con el 17.65% y las comunicaciones oficiales con el 15.97%; 
estos datos indican que la entidad tiene un alto manejo de documentación. Esto indica 
que la empresa al  igual que todas las del mundo de hoy manejan mucha información 
que debe ser gestionada de forma eficiente, para poder que sea un verdadero activo 
empresarial, que sirva para difundir y reutilizar el conocimiento adquirido, al respecto 
Mantilla (2000) afirma:  “…el conocimiento surge como respuesta a las problemáticas 
derivadas de la administración del capital intelectual (administración del conocimiento). 
Esta, a su vez, tiene origen en la economía del conocimiento” (Mantilla, 2000, p. 35). 
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Ilustración 6. Documentos tramitados por área 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
2.2.2 Pregunta 2. - ¿Cómo considera la información que se le suministra para la 
ejecución de sus actividades y resolución de problemas? 
Los encuestados responden que la información es suficiente con 53 respuestas que 
equivalen al 72,60%, para 17  encuestados es insuficiente con un 23,29% y precaria para 
tres encuestados con el 4.11%. 
 
El hecho que el 72,6% estén satisfechos con la suficiencia de la información indica 
que ha habido mejoramiento en la gestión documental que permite el acceso a la 
información. 
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Ilustración 7. Valoración de la información suministrada 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
2.2.3 Pregunta 3. ¿El tiempo de respuesta para acceder a la información que requiere 
en su puesto de trabajo es? 
 
Ilustración 8. Percepción de la velocidad para suministrar la información del AC 
Fuente: Tabulación encuesta 
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Para 51 encuestados que corresponden al 69,86%, la velocidad es rápida, para el 
21.92%, es lenta, para 5 encuestados que equivale al 6,85% de ellos es muy rápida y  
para el 1,37% es muy lenta.   
 
Esta rapidez expresada por el 70% de los encuestados es fruto de más de un año de 
trabajo en la gestión documental. 
 
2.2.4 Pregunta 4. ¿Qué problemas ha identificado, durante el suministro de la 
información? 
 
Ilustración 9. Problemas identificados, durante el suministro de la información 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Esta pregunta fue contestada solo por 53 de los encuestados lo que equivale a un 
nivel de respuesta del 73%, pero para efectos del análisis los 53 se convierten en el 
100% de las respuestas. 
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Para 26 de los 53 encuestados la información fue suministrada en forma 
desactualizada, esto equivale al 49,06% de las respuestas, para 23 de ellos estaba 
desorganizada, correspondiendo al 43,4% y para cuatro de los encuestados venía con 
deterioro documental, esto equivale a un 7,55% de las respuestas. 
 
2.1.5 Pregunta 5. ¿Cuál es su percepción general con respecto a la Gestión en el 
Archivo Central  (AC) de la Empresa? 
 
Ilustración 10. Percepción con respecto a la Gestión en AC 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Para 51 de los encuestados la Gestión de archivo central es buena, esto equivale a 
69,86% y muy buena para 13 encuestados con una participación del 17,81%.  El 
mejoramiento que se ha venido implementando hace que un 87,67% tengan un nivel de 
respuesta mejor. 
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2.2.6 Pregunta 6. -¿Siente usted que la Gestión y los procesos del archivo durante los 
últimos meses es? 
 
Ilustración 11. Medición de la gestión de procesos desde el 2012 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Las respuestas de 62 de los encuestados  de que ha mejorado lo que corresponde a un 
86,11% del total, confirman la tendencia en el mejoramiento continuo implementada por 
la oficina de logística, buscando lograr una adecuada gestión del conocimiento. 
 
Para 10 de los encuestados el proceso sigue igual, esto corresponde al 13,89% 
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2.2.7 Pregunta 7. ¿Que propondría usted para mejorar la situación irregular o 
negativa señalada en los Ítems anteriores? 
 
Ilustración 12. Propuesta de mejoramiento de la situación irregular 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Para 27 de los encuestados la solución es asesoría en el puesto de trabajo, esto 
equivale al 31,4% de los encuestados, para 26 de ellos es capacitación, con un 30,23%, 
el diseño de formatos de seguimiento es la solución para 18 encuestados con una 
participación del 20,93%, para 12 de ellos se requiere crear la auditoria de la 
información y para igual número la creación del comité de seguimiento de la 
información, cinco de ellos proponen otras soluciones y para cuatro hay que diseñar 
indicadores.  
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2.2.8 Pregunta 8. ¿Considera usted que el personal que atiende los requerimientos en 
archivo es? 
 
Ilustración 13. Evaluación del personal que atiende los requerimientos en archivo 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Para 52,71 de los encuestados, el personal es competente, para el 20,28 es calificado 
y para el 1,1% es no competente. Que el 73% de los encuestados consideren el personal 
entre competente y calificado, indica que ha habido mejoramiento en la atención de 
requerimientos. 
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2.2.9 Pregunta 9. ¿Considera usted que el mobiliario existente en su área de trabajo 
es, con respecto al volumen documental producido? 
 
Ilustración 14. Evaluación de la suficiencia del mobiliario existente en las áreas de 
trabajo 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Al evaluar la suficiencia de mobiliario se encontró que 40 de los encuestados lo 
consideran suficiente, con una participación del 54,79%, pero como contradicción 22 lo 
consideran insuficiente con un 30,14% y 9 demasiado insuficiente con un 12,33, para un 
42,5% que sienten necesitar más mobiliario para cumplir con sus volúmenes de 
documentos. 
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2.2.10 Pregunta 10. ¿En su área de oficina cuenta usted con el siguiente mobiliario 
para el almacenamiento temporal de la información? 
 
Ilustración 15.Mobiliario para el almacenamiento temporal de la información 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Las respuestas indican que 38 de los encuestados poseen gaveteros con un 31,67%, 
para 34 de los encuestados hay estantes metálicos, que corresponde al 28,33%, 15 
responden que tienen archivadores horizontales con el 12,50%, hay bibliotecas en 14 de 
los encuestados lo que equivale a 11,67%, en 12 oficinas hay archivadores rodantes y  
participa con el 10%, y 7 encuestados responden que otros. 
 
En este caso el total de respuestas es 120, muy superior al total de la encuesta, lo que 
indica que algunos encuestados poseen más de un mobiliario para almacenar de forma 
temporal la información física. 
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2.2.11 Pregunta 11. ¿Cree usted que la información impartida por la empresa en 
materia de gestión documental es? 
 
Ilustración 16. Calificación de la formación de la empresa frente a la gestión 
documental 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
La valoración de la formación en gestión documental, fue calificada por 31 de los 
encuestados como pertinente con un 44,29% de respuestas, vigente para 14 de los 
encuestados con  el 20% de respuestas, insuficiente para 13 encuestados con el 18,57 de 
participación 
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2.2.12 Pregunta 12. ¿Conoce usted los procedimientos, instructivos y manual de 
Gestión Documental de la Empresa? 
 
Ilustración 17. Conocimiento de los procedimientos, instructivos y manual de 
Gestión Documental de la Empresa 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Los encuestados responden que si conocen los procedimientos, instructivos y manual 
de gestión documental de Aguas y Aguas de Pereira, en un 68%, mientras que un 32% 
de los encuestados responden que no tienen conocimiento del tema. 
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2.2.13 Pregunta 13. ¿Si su respuesta anterior fue SI, por favor describa su opinión si 
los procedimientos, instructivos y manual de Gestión documental de la Empresa se 
encuentran? 
 
Ilustración 18. Evaluación de los procedimientos, instructivos y manual de gestión 
documental de la empresa 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
El 49% de los encuestados considera que el manual de gestión documental, los 
procedimientos e instructivos son actualizados, para el 33% son comprensibles, para el 
10% de ellos son pertinentes, un 6% de los encuestados considera que los 
procedimientos, instructivos y manual de gestión están desactualizados, y para el 2% de 
los encuestados es incomprensible. 
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2.2.14 Pregunta 14. ¿Con respecto al Aplicativo o Sistema Automatizado (SAIA) para 
la Gestión Documental utilizado por la Empresa, usted? 
 
Ilustración 19. Manejo del aplicativo SAIA 
Fuente: Tabulación encuesta 
 
Un 68,06% de los encuestados que equivale a 49 respuestas maneja de manera básica 
el SAIA, el 23,61% que equivale a 17 respuestas, lo maneja muy bien; el 5,56% 
considera que tiene un manejo deficiente del aplicativo y 2,78 no lo maneja. 
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2.3 Inventario de documentos existentes en la empresa Aguas y Aguas de Pereira. 
2.3.1 Inventario Gerencia 
Tabla 6. Inventario final Aguas y Aguas de Pereira 
ENTIDAD PRODUCTORA: EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO FORMATO DE INVENTARIO  DOCUMENTAL            REGISTRO DE ENTRADA
UNIDAD ADMINISTRATIVA: GERENCIA AÑO MES DIA NT
OFICINA PRODUCTORA : SECRETARIA GENERAL
OBJETO: INVENTARIO NT= Numero de transferencia
Inicial Final Caja Carpeta Tomo Otro
AP10-001 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 20/01/98 30/11/98 1 194 Papel Baja C001 TVD
AP10-002 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 12/11/98 10/12/98 1 82 Papel Baja C001 TVD
AP10-003 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 12/01/99 17/03/99 1 193 Papel Baja C001 TVD
AP10-004 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 07/05/99 17/06/99 1 202 Papel Baja C001 TVD
AP10-005 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 19/07/99 27/10/99 1 193 Papel Baja C001 TVD
AP10-006 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 18/11/99 28/12/99 1 51 Papel Baja C001 TVD
AP10-007 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 05/01/00 12/10/00 1 193 Papel Baja C001 TVD
AP10-008 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 26/10/00 11/12/00 1 147 Papel Baja C001 TVD
AP10-009 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 15/01/01 07/02/01 1 208 Papel Baja C002 TVD
AP10-010 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 08/02/01 19/02/01 1 192 Papel Baja C002 TVD
AP10-011 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 12/03/01 31/03/01 1 156 Papel Baja C002 TVD
AP10-012 4017.02.03-411 CORRESPONDENCIA: Recibida 09/04/01 09/04/01 1 158 Papel Baja C002 TVD
TOTALES 11 1969
Signatura
NOTAS
No. De orden Código
Nombre de las series, subseries o 
asuntos
Fechas Extremas Unidad de Conservación
Nro. de 
Folios
Soporte
Frecuencia 
de consulta 
 
Fuente: Archivo Aguas y Aguas de Pereira. 
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2.4 DOFA  del área de gestión de conocimiento de Aguas y Aguas de Pereira 
 
Para el diseño de la matriz DOFA, en el área de gestión del conocimiento de la 
Empresa de Aguas y Aguas de Pereira, se tuvo en cuenta la semaforización, que tiene la 
siguiente lectura: 
 
  Se tiene y funciona   Se tiene a nivel medio 
  Ausencia o no se tiene 
 
Tabla 7.  
Matriz DOFA 
 OPORTUNIDADES 
Marco normativo 
nacional amplío y 
específico 
Posibilidad de 
Benchmarking 
organizacional 
 
AMENAZAS 
Cambios súbitos en lo 
normativo 
Precios de mercado 
elevados y fluctuantes 
Desinterés en el 
proyecto por cambio 
en la alta Gerencia o 
líder del proyecto 
FORTALEZAS 
Respaldo Gerencial 
 
ESTRATEGIAS FO 
F1 O1: Aprovechar el 
respaldo gerencial para 
ESTRATEGIAS FA 
F1A1: Aprovechar el 
respaldo gerencial para 
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Proyecto de Gestión 
Documental dentro del 
Plan Estratégico de la 
Empresa 2012-2015 
 
 
Disposición de 
Recursos Económicos 
Se cuenta con software 
específico 
Infraestructura 
tecnológica suficiente 
Existencia de algunos 
parámetros internos 
definidos. 
Trabajo previo y 
acciones parciales en las 
áreas y archivo central  
       Proveedor-asesor  
aplicar la normatividad 
sobre gestión del 
conocimiento.  
 
F1O2: El benchmarking, 
permite la comparación 
con los mejores y debe 
ser aprovechado por la 
empresa para cumplir su 
plan estratégico. 
F3:O1: La existencia de 
recursos puede ser 
utilizada para cumplir la 
norma vigente. 
F4: F5: O1: El software 
y la infraestructura 
permiten apoyar el 
cumplimiento de la Ley. 
cumplir la norma actual y 
preparar el área de gestión 
del conocimiento ante otros 
cambios. 
F2A3: La inclusión de la 
gestión documental, en el 
Plan Estratégico, le asegura 
continuidad en el 
cumplimiento de la norma. 
 
F3F4F5F6F7F8A2: 
Realizar los montajes 
necesarios para una 
adecuada gestión del 
conocimiento y 
documental, buscando 
invertir antes de un cambio 
de precios y aprovechando 
la existencia de 
infraestructura tecnológica, 
parámetros internos, 
acciones parciales en 
gestión documental y 
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especializado y calificado personal calificado. 
DEBILIDADES 
Falta de Mobiliario 
Falta de Infraestructura 
unificada de archivo 
Falta de cultura 
documental 
Ausencia del área de 
archivo en la estructura 
orgánica 
Poca credibilidad 
organizacional 
Desorden generalizado 
Dispersión geográfica 
de las sedes de la 
entidad 
Software subutilizado 
Desinterés en el 
proyecto por cambio en 
la alta Gerencia o líder 
del proyecto 
ESTRATEGIAS DO 
D1D2D3D4O1. La 
normatividad obliga el 
desarrollo de un plan de 
gestión documental, que 
debe cumplirse y para 
ello es necesario corregir 
estas debilidades. 
 
D5O2: El poder ser la 
empresa pionera en 
gestión documental, le 
asegura a la empresa una 
imagen de referente tanto 
local como nacional que 
es de gran importancia 
para la imagen 
corporativa.  
ESTRATEGIAS DA 
 
Fuente: Diagnostico del área de gestión 
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2.3 Conclusiones del diagnóstico 
 
El caso de la empresa Aguas y Aguas cae dentro de uno de los elementos tratados 
dentro del marco conceptual, al detectar que el conocimiento que existe y ha existido 
hasta el momento es netamente tácito, no se han desarrollado o establecido procesos o 
definido lineamientos que tiendan a conservar el conocimiento literalmente hablando en 
la cabeza de cada uno de los funcionarios de la empresa, y particularmente para el caso 
de la gestión del archivo, el conocimiento se ha venido recuperando a partir de puntos 
cero, dado que las personas encargadas de la labor han sido apartadas del proceso sin 
realizar una adecuada entrega de las actividades que se venían desarrollando e incluso 
han fallecido y al no tener registro alguno del proceso a su cargo dicho conocimiento se 
ha perdido del todo 
 
A partir de la inclusión del área de gestión documental en el plan estratégico 2012 – 
2015 de Aguas y Aguas de Pereira, se inició un diagnóstico del área de gestión de la 
información  y  se iniciaron los cambios en todas las áreas buscando proteger la 
información generada  y recibida por Aguas y Aguas de Pereira, puesto que la sociedad 
del conocimiento ha generado respeto por la forma como este se administra.  La 
posibilidad de administrar el conocimiento es una realidad, vencidos los escepticismos 
iníciales. Ya no se concibe al conocimiento como algo exclusivamente cognitivo y 
personal. Constituye un alto valor y fuente de riqueza. Un recurso, o un activo, que 
requiere administrarse mediante procesos organizacionales, los cuales son susceptibles 
de montar a pesar de que para la empresa ya se han generado pérdidas irremediables. 
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En Mantilla (2000), se afirma “(…) el problema principal de las empresas/ 
organizaciones es como convertir el conocimiento individual en conocimiento 
organizacional, lo cual ha dado origen a empresas que aprenden (aprendizaje 
organizacional), mediante esfuerzos ingentes por compartir y socializar el 
conocimiento”, Aguas y Aguas de Pereira, anda en el proceso de aprendizaje 
organizacional, pero partiendo desde cero, porque al inicio en el 2012, no había 
constructo de gestión de la información, tan solo arrumes de archivos dispersos en las 
distintas áreas que ocupa la empresa en la ciudad de Pereira, y a partir de allí se está 
promoviendo el respeto por el conocimiento implícito en cada uno de los documentos 
que reposan en archivos, los cuales manejados de manera respetuosa generan valor 
agregado. 
La contabilidad del conocimiento surge como respuesta a las problemáticas derivadas 
de la administración del capital intelectual (administración del conocimiento). Esta, a su 
vez, tiene origen en la economía del conocimiento. (Mantilla, 2000, p. 35).  Para poder 
realizar una contabilidad del conocimiento, se debe, realizar un inventario de lo que se 
posee respetando su procedencia, ya que de su adecuada administración se derivan 
economías, que pueden convertirse en valor agregado. 
 
La empresa de Aguas y Aguas, tiene herramientas tecnológicas, tales como el 
Aplicativo o Sistema Automatizado (SAIA) para la Gestión Documental, el cual es 
conocido por todos los encuestados, pero manejado de manera correcta por más del 50% 
de ellos, Mantilla, afirma que el capital intelectual depende en buena parte de las 
tecnologías de la información (bases de datos relacionales, redes neurales, inteligencia 
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artificial, etc.), esto indica que la empresa está en el camino correcto para el avance en la 
gestión del conocimiento. 
 
2.4 Propuesta de mejoramiento para el área de gestión 
 
2.4.1 Propuesta en la Organización 
 
Ilustración 20. Propuesta de organigrama incluyendo el área de gestión de la 
información 
Fuente: Archivo Aguas y Aguas de Pereira. 
 
Dado que lo más importante para la gestión del conocimiento es la existencia de una 
estructura organizacional que genere un cambio total en el manejo de la información, 
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cumpliendo con lo ordenado en la Ley 594 de 2000, Ley General de Archivos y el 
Decreto 2609 de 2012, se propone que a partir de la subgerencia Financiera y 
administrativa donde en el plan estratégico 2012 -2015, se genera la iniciativa 
estratégica de implementar un Sistema de Gestión Documental, se desarrolle una 
estructura organizacional que corresponda a las necesidades de la empresa así: 
 
Un Departamento de Gestión del Conocimiento y la Información, allí se debe tener 
una jefatura general, un líder de archivo y dos personas encargadas del manejo de la 
información que rota, el Jefe del Departamento debe tener el siguiente perfil: 
 
2.4.2 Perfil 
• Formación Universitaria: Sistemas de información, bibliotecología y archivística, 
y en general carreras universitarias con formación en archivo o gestión documental. 
 
• Formación Postgrado: Especialización y/o Maestría en temas relacionados con la 
Gestión Documental o Archivo. 
 
• Experiencia: Mínimo: Dos (2) años de experiencia en cargos de dirección de 
archivo en entidades del sector público o estatal 
 
• Experiencia Especifica: Normatividad emitida por el AGN y en general en materia 
de archivo, procesos archivísticos, administración y lineamientos del archivo en 
entidades (gestión, central e histórico), ciclo vital documental (creación, modo de 
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archivar, tiempo de conservación), organización, custodia, conservación de 
documentos, ventanilla única, intervención de archivos (gestión e Histórico), 
instrumentos archivísticos (cuadros de clasificación, hojas de control, TRD, TVD, 
inventarios documentales y transferencias documentales), gestión electrónica 
documental (documentos o expedientes electrónicos y digitalización de archivos), 
software documental, PINAR, PGD, historias laborales, procesos de Cero Papel y en 
general todos los procesos en materia de archivo o gestión documental. 
 
2.4.3 Funciones del Cargo 
El objetivo y funciones de manera general del Líder de Archivo (Profesional I) en la 
empresa Aguas y Aguas de Pereira son: 
 
Objetivo: Salvaguardar la documentación de la Empresa, planificando, coordinando, 
controlando y ejecutando actividades del proceso de Gestión Documental, a fin de 
mantener todo el proceso y sus resultados a disposición de la Empresa; todo lo 
anterior dando cumplimiento y aplicabilidad a normatividad en materia archivística. 
 
Funciones Principales 
Como responsable de la Gestión documental en la Empresa: 
 
• Dar cumplimiento y aplicación a la normatividad en materia de archivo y a las 
disposiciones emitidas por el Archivo General de la Nación y la Empresa. 
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• Garantizar el correcto desempeño de las actividades del proceso de Ventanilla 
Única, así como la aplicación de la normatividad dispuesta para el tema. 
 
• Velar por el correcto funcionamiento y desempeño del software de gestión 
documental de la Empresa, así como recomendar las mejoras al mismo de 
acuerdo a las exigencias documentales y funcionalidad de la Empresa. 
 
• Administrar y custodiar la documentación de la Empresa, a través de 
mecanismos que garanticen el adecuado manejo de la documentación. 
 
• Coordinar el área de archivo de la Empresa, garantizando la correcta 
manipulación documental en todas las diferentes etapas de proceso. 
 
• Mantener actualizadas las herramientas e instrumentos documentales de la 
Empresa, recomendando ante todas las instancias respectivas las actualizaciones 
o cambios en las mismas. 
 
• Velar porque la actualización permanente de los procedimientos de Gestión 
Documental en el Sistema de Gestión de Calidad de la Empresa, así como su 
socialización y cumplimientos de los usuarios. 
 
• Planificar y ejecutar proyectos que permitan la evolución y modernización de la 
Gestión Documental en la Empresa. 
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Emprender actividades que conlleven a garantizar la correcta ejecución de los procesos 
de transferencias documentales, brindando acompañamiento y asesoría a las diferentes 
dependencias.  
 
Brindar capacitaciones y entrenamientos al interior de la Empresa. Entre otras. 
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2.4.4 Proceso de Gestión Documental de Aguas y Aguas de Pereira 
 
 
 
SOFTWARE SAIA– PERSONAL CAPACITADO – POLÍTICAS –INFRAESTRUCTURA FÍSICA 
ProIlustración.17. Proceso de gestión documental para Aguas y Aguas de Pereira 
Fuente: Diseño Propio Ilustración.17. Proceso de gestión documental para Aguas y Aguas de Pereira 
Fuente: Diseño Propio Ilustración.17. Proceso de gestión documental para Aguas y Aguas de Pereira 
Entidades del  
Estado 
Usuarios 
Proveedores 
Clientes Internos 
ENTRADAS PROCESO SALIDA 
Documentos Físicos y 
Electrónicos: 
- Solicitudes 
 
- Quejas  
 
- Ofertas 
 
- Informes 
 
- Cuentas 
 
- Comunicaciones 
Oficiales en general 
 
Procesos Archivísticos:  
- Recepción 
- Producción 
- Registro 
- Distribución 
- Tramite 
- Clasificación 
- Ordenación 
- Descripción 
- Consulta 
- Almacenamiento 
- Disposición Final 
 
Expedientes físicos y 
Electrónicos: 
 
 
- Servicios 
- Productos 
- Trámites 
Administrativos 
 
 
SOFTWARE SAIA– PERSONAL CAPACITADO – POLÍTICAS –
INFRAESTRUCTURA FÍSICA 
 
Ilustración 21. Proceso de gestión documental para Aguas y Aguas de Pereira 
Fuente: Diseño Propio 
117 
 
2.4.5 Plan de Actividades para la gestión del conocimiento 
Dada la importancia que tiene el conocimiento, se proponen las siguientes actividades  
 
Tabla 8.  
Plan de Actividades 
Actividad Área Indicador de logro 
Creación del Conocimiento  Ingeniería* Proyectos 
Realizados/trimestre 
(tiempo) 
Adquisición de conocimiento Ingeniería Conocimiento 
Adquirido/tiempo 
Organización del conocimiento Ingeniería Conocimiento 
Documentado/tiempo 
Formalización del conocimiento: 
Diseño de formatos para 
formalizarlo. 
Ingeniería Documentos 
formalizados/tiempo 
Distribución del conocimiento Ingeniería Documentos 
distribuidos/tiempo 
Fuente: Diseño propio 
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* Se propone para el área de ingeniería por ser la que más conocimiento genera dados 
los requerimientos técnicos específicos del área, pero puede ser aplicado a otras áreas.  
 
La actividad de Distribución del conocimiento es de las más importantes por cuanto 
le genera ahorros económicos a la empresa, porque se ha detectado por ejemplo que se 
duplican estudios, o cuando se requiere hacer un cambio en infraestructura o proyectos 
en general desarrollados, no existen los planos, estudios  de suelos, entre otros, que ya se 
han pagado y realizado, pero que por el caos en la administración del conocimiento no 
se han organizado, ni implementado mecanismos de custodia efectivos, para ser 
controlado, formalizado y posteriormente ser distribuido. 
  
119 
 
3. Tercera Parte 
 
3.1 Discusión. 
El proceso de gestión del conocimiento en la empresa Aguas y Aguas de Pereira, ha 
sido de gran importancia para la empresa, puesto que para su direccionamiento 
estratégico toman la cita de Peter Senge que dice: 
 
“La razón básica de las organizaciones es que en situaciones de rápido cambio solo 
aquellas que sean flexibles, adaptables y productivas se destacarán.  Para que esto 
suceda las organizaciones necesitan descubrir cómo aprovechar el compromiso de la 
gente y la capacidad de aprender en todos los niveles.” (Aguas y Aguas de Pereira, 
2011, p. 9) 
 
En Mantilla se afirma “(…) el problema principal de las empresas/ organizaciones es 
como convertir el conocimiento individual en conocimiento organizacional, lo cual ha 
dado origen a empresas que aprenden (aprendizaje organizacional), mediante esfuerzos 
ingentes por compartir y socializar el conocimiento”, Aguas y Aguas de Pereira, inicio 
en el 2012, la búsqueda de su conocimiento acumulado en el archivo histórico desde 
1957, año en el que se creó mediante decreto 90 la Empresa de Servicios Públicos de 
Pereira, que conjugaba el manejo de la producción de Energía, Agua, el manejo del 
Alcantarillado y la recolección y manejo de las basuras. En 1959  el Acuerdo  043 del 
Concejo Municipal, le entrega la administración de las cuencas hidrográficas del 
municipio, para lo cual se creó el Departamento de Reforestación, dedicado 
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especialmente a la conservación de la Cuenca del río Otún (Web Aguas y Aguas) como  
un área de la empresa.  A partir de 1996 y mediante Acuerdo 30 del Concejo municipal, 
se escindió de la empresa de servicios públicos de Pereira, creándose la Empresa de 
Acueducto y Alcantarillado de Pereira,  a partir de la cual empieza una ruta de 
crecimiento, de manejo de información propia  que no había gestionado, pero que 
reconoce como importante.   
 
La empresa posee varias sedes donde genera información, teniendo archivos 
dispersos, es por ello tan importante que se promueva el respeto por el conocimiento 
implícito en cada uno de los documentos que allí reposan, para que cuando pasen al 
archivo central después del  uso estimando por los usuarios, sea conservado en 
condiciones óptimas para futuras consultas o para construir la historia empresarial. 
 
La contabilidad del conocimiento surge como respuesta a las problemáticas derivadas 
de la administración del capital intelectual (administración del conocimiento). Esta, a su 
vez, tiene origen en la economía del conocimiento. (Mantilla, 2000, p. 35).  Para poder 
realizar una contabilidad del conocimiento, se debe, realizar un inventario de lo que se 
posee respetando su procedencia, ya que de su adecuada administración se derivan 
economías, que pueden convertirse en valor agregado. 
 
La propuesta para que la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira, se convierta en una 
empresa líder en gestión del conocimiento requiere los cambios en la estructura 
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organizacional y la aplicación del proceso de gestión propuesto.  Tal y como lo afirma 
Mantilla: 
 
Los programas de administración del conocimiento se caracterizan porque tienen 
una o más de las actividades siguientes:  
-Designación de un líder de conocimiento: para promover la agenda y desarrollar 
una estructura conceptual. (Mantilla, p. 37)  
 
La empresa de Aguas y Aguas con la aplicación del plan estratégico 2012 – 2015, 
nombró un líder de archivo para iniciar el proceso de gestión del conocimiento, pero es 
importante que dado el tamaño que tiene la empresa, se amplíe el número de personas y 
cargos que se encarguen de la gestión documental. 
-Administración activa de procesos: de creación, recolección, almacenamiento de 
conocimiento. (Mantilla, p. 37)  
 
La empresa Aguas y Aguas de Pereira,  posee una tecnología para el manejo de la 
información un Sistema Automatizado (SAIA), que permite  crear, recolectar y 
almacenar el conocimiento que se produce en la empresa. 
 
Para hacer frente a la gestión del conocimiento no hay que gestionar el 
conocimiento que no se puede gestionar desde la concepción tradicional, sino 
embarcarse en la aventura de gestionar la empresa de otra manera, de manera que 
casi no sea necesario gestionarla.  Para hacer gestión del conocimiento no 
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necesitamos un método, necesitamos creernos lo que hay implícito. (Arbonies, 
2001, p. 19)   
 
 
3.2 Conclusiones 
La empresa Aguas y Aguas de Pereira, requería detectar que el conocimiento que 
posee es netamente tácito, debido a que no se habían desarrollado y establecido procesos 
o definido lineamientos que tendieran a conservar el conocimiento por no existir un área 
responsable de ello, en cabeza de un funcionario de la empresa, que generara el 
compromiso suficiente, esto hizo que esta investigación partiera del punto cero, en 
cuanto a la gestión de la información se refiere. Se encontraron casos en que las 
personas encargadas de la labor habían sido apartadas de la empresa, sin realizar una 
adecuada entrega de las actividades que desarrollaban e incluso han fallecido y al no 
tener registro alguno de los procesos a su cargo este conocimiento se ha perdido del todo 
 
A partir de la inclusión del área de gestión de la información en el plan estratégico 
2012 – 2015 de Aguas y Aguas de Pereira, se inició un diagnóstico del área de gestión 
documental, ejecutando cambios en todas las áreas buscando proteger la información 
generada  y recibida por Aguas y Aguas de Pereira, puesto que la sociedad del 
conocimiento ha generado respeto por la forma como este se administra.  
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Hoy en día es  posible administrar el conocimiento, para ello se deben vencer los 
escepticismos iníciales, reconociendo el valor agregado de la información como 
generador de conocimiento y de valor.  El siglo XXI, concibe el conocimiento como 
factor de producción de riqueza que ha permitido desvirtuar el concepto estático que 
tenía: La tierra, el capital y el trabajo como herramientas de producción. Este nuevo 
activo hay que administrarlo y es la gestión del conocimiento la manera adecuada de 
hacer de las empresas modernas, empresas generadoras de valor a partir del 
conocimiento.  
 
La empresa de Aguas y Aguas, tiene herramientas tecnológicas, tales como el 
Aplicativo o Sistema Automatizado (SAIA) para la Gestión Documental, el cual es 
conocido por todos los encuestados, pero manejado de manera correcta por más del 50% 
de ellos, esto es importante porque la gestión del capital intelectual depende en buena 
parte de las tecnologías de la información (bases de datos relacionales, redes neurales, 
inteligencia artificial, etc.), esto indica que la empresa está en el camino correcto para el 
avance en la gestión del conocimiento. 
 
Una empresa que aprende es una empresa que cuida su conocimiento, puesto que lo 
reconocen como un factor productivo que genera valor continuo, que permite el Know-
How, a través de comunidades de conocimiento que aprenden juntas, que se apoyan para 
obtener resultados comunes. 
 
124 
 
Antes del plan estratégico de Aguas y Aguas de Pereira, a pesar de que la empresa 
siempre ha sido líder en el mejoramiento continuo de la gran mayoría de sus áreas, era la 
de gestión documental la más débil, colocando en peligro uno de los activos que con 
mayor cuidado debe proteger, la información, pues es está la mayor fuente de 
conocimiento que cualquier organización pueda tener.  
 
Aguas y Aguas de Pereira, encara la gestión del conocimiento desde la gestión de la 
empresa en forma integral, y trata el conocimiento como un todo que transversaliza todas 
las áreas de la administración y que se procesa para ser enriquecida mediante los procesos 
para compartirla. 
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Anexo 1 
ENCUESTA DE PERCEPCIÓN 
PROYECTO GESTIÓN DOCUMENTAL EN LA 
 EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 
 
I. Información General del Encuestado: 
 
- Nombre:  _____________________________________________________ 
 
- Cargo:   _____________________________________________________ 
 
II. Información Específica del Encuestado: 
 
- Género:  Masculino_______ Femenino________ 
- Antigüedad:  años_______  
- Nivel Educativo:  Bachiller____ _ Técnico    ______   
    Pregrado_____ Postgrado______  
 
- Área de la empresa a la cual pertenece: 
o Gerencia     _________ 
o Secretaría General    _________ 
o Subgerencia de Ingeniería   _________ 
o Subgerencia Financiera y Administrativa _________ 
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o Subgerencia Comercial   _________ 
o Planeación     _________ 
o Control Interno    _________ 
o Tecnologías de la Información  _________ 
 
III. Cuestionario. 
Por favor marque con una X la opción(es) que considere de acuerdo a su 
percepción: 
 
1. Que documentos tramita o archiva usted en su área: 
a) Comunicaciones Oficiales  _______ 
b) Documentos Técnicos   _______ 
c) Documentos de procesos de  Apoyo _______ 
d) Documentos de procesos Misionales _______ 
 
2. Como considera la información que se le suministra para la ejecución de sus 
actividades y resolución de problemas. 
a) Suficiente   _______ 
b) Insuficiente  _______ 
c) Precaria   _______ 
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3. El tiempo de respuesta para acceder a la información que requiere en su puesto de 
trabajo es:  
a) Muy rápida (menos de cinco minutos)   _______ 
b) Rápida (Entre cinco minutos y  cuatro horas)  _______ 
c) Lenta (Entre cuatro horas y dos días)       _______ 
d) Muy lenta (Más de dos días)    _______ 
 
4. Que problemas ha identificado, durante el suministro de la información: 
a) Desorganización      _______ 
b) Desactualización       _______ 
c) Ilegibilidad      _______ 
d) Deterioro Documental     _______ 
 
5. Cuál es su percepción general con respecto a la gestión en el Archivo Central de 
la empresa? 
a) Muy Buena      _______ 
b) Buena       _______ 
c) Regular       _______ 
d) Mala       _______ 
  
6. Siente usted que la gestión y los procesos del Archivo durante los últimos meses 
es: 
a) Mejor       _______ 
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b) Igual       _______ 
c) Peor       _______ 
 
7. Que propondría usted para mejorar la situación irregular o negativa señalada en 
los ítems anteriores: 
a) Diseño de formato de Seguimiento   _______ 
b) Creación de Auditoría de la Información   _______ 
c) Creación de Comité de Seguimiento de la  
Información      _______ 
d) Diseño de Indicadores     _______ 
e) Capacitación      _______ 
f) Asesoría en Puestos de Trabajo    _______ 
g) Otros? Cuáles? _______________________________________ 
 
8. Considera usted que el personal que atiende los requerimientos de archivo es: 
a) Competente      _______ 
b) Calificado       _______ 
c) No Competente      _______ 
d) Poco Oportuno      _______ 
9. Considera usted que el mobiliario existente en su área de trabajo es, con respecto al 
volumen documental producido: 
a) Más que suficiente      _______ 
b) Suficiente       _______ 
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c) Insuficiente       _______ 
d) Demasiado Insuficiente     _______ 
 
10. En su área de oficina cuenta usted con el siguiente mobiliario para el 
almacenamiento temporal de la información: 
a) Gaveteros       _______ 
b) Archivadores horizontales     _______ 
c) Estantes metálicos      _______ 
d) Bibliotecas       _______ 
e) Archivadores rodantes     _______ 
f) Otros, Cual?       _______  
 
11. Cree usted que la formación impartida por la empresa en materia de Gestión 
Documenta es: 
a) Pertinente       _______ 
b) Poco Pertinente      _______ 
c) Vigente       _______ 
d) Desactualizada      _______ 
e) Suficiente       _______ 
f) Insuficiente       _______ 
 
12. Conoce usted los procedimientos, instructivos y manual de gestión documental de la 
empresa: 
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a) SI        _______ 
b) NO        _______ 
 
13. Si su respuesta anterior fue SI, por favor describa su opinión si los procedimientos, 
instructivos y manual de gestión documental de la empresa, se encuentran: 
a) Actualizados       _______ 
b) Desactualizados      _______  
c) Comprensibles      _______  
d) Incomprensibles      _______ 
e) Pertinentes       _______ 
f) No Pertinentes      _______ 
 
14. Con respecto al Aplicativo o Sistema Automatizado (SAIA) para la Gestión 
Documental utilizado por la Empresa, usted: 
a) Lo maneja muy bien      _______ 
b) Lo maneja de manera básica     _______ 
c) Tiene un manejo deficiente del aplicativo   _______ 
d) No maneja el aplicativo      _______ 
   
15. Que sugerencias haría usted, con el propósito de mejorar  la gestión documental de 
la empresa.  
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
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_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________ 
 
 
 
